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OBJETIVO GENERAL

Verificar el sistema de control interno a la gestion de las peticiones, quejas, sugerencias y
reclamos (PQRSD), para emitir recomendaciones a la mejora continua de los procesos.

Objetivos especificos

Verificar la oportunidad de las respuestas generadas a las PQRSD radicadas por los
usuarios.

Evaluar los riesgos y el disefo de los controles asociados a la gestion de las PQRSD.

ALCANCE

La evaluacion a la gestidon de las PQRSD se realizé por el periodo comprendido entre el
01 de enero al 30 de junio de 2025, radicados por los diferentes canales y peticionarios.

MARCO LEGAL

Ley 87 de 1993: “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del Control Interno en
las entidades y organismos del Estado y se dictan otras disposiciones”.

Ley 1474 de 2011 "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control
de la gestidn publica", modificada por la Ley 2195 de 2022 “por medio de la cual se adoptan
medidas en materia de transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcion y se dictan
otras disposiciones”.

Ley 1755 de 2015 "Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y
se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

Decreto 103 de 2015 Regula parcialmente la Ley 1712 de 2014 y establece disposiciones
adicionales relacionadas con la transparencia y el acceso a la informacion publica.

Decreto 1166 de 2016 Modifica el Decreto 1069 de 2015, afiadiendo disposiciones sobre
la presentacion, tratamiento y radicacion de peticiones presentadas verbalmente ante las
autoridades.
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METODOLOGIA

El presente informe se elabor6é conforme lo en la Guia de auditoria interna basada en riesgos
para entidades publicas. Version 4 del Departamento Administrativo de la Funcion Publica. El
trabajo de evaluacion incluy6 la aplicacion de las normas de auditoria, técnicas de observacion,
revision documental, entre otros.

DESARROLLO DEL INFORME

A continuacién, se detallan los aspectos observados y recomendaciones formuladas producto
de la verificacion realizada.

GESTION DE PETICIONES
De conformidad con la base de datos que arroja el sistema de gestion documental — SISGED

de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias (PQRSD), se recibieron 876 peticiones, como se
detalla a continuacion:

Tabla 1: Peticiones recibidas — Primer semestre 2025

TOTAL

FUENTE RADICADOS
Sistema de Gestion
Documental- 876
SISGED
ENERO 114
FEBRERO 98
MARZO 158
ABRIL 187
MAYO 230
JUNIO 89

Fuente: Construccién propia de la auditora de la OCI con base a la informacion suministrada por la Direccion Administrativa y
financiera y el Sistema de Gestion Documental SISGED.

TIPO DE PETICIONES

Revisada la muestra, se identificé que, en relacion a la tipologia radicada, se reflejé que el
reclamo es el de mayor incidencia con 310 solicitudes que corresponden al (35.39%), y la
dependencia que recibid mas peticiones es la Direccion Comercial con 658 (75.11%), como se
detalla a continuacion:
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Tabla 2: Tipo de peticiones SISGED

SISGED
TIPO DE PETICION CANTIDAD | PORCENTAJE
Total general 876 100%
Denuncia 7 0,0080
Felicitacion 0 0,0000
Peticion de Consulta 160 0,1826
Peticion de Documentacion 22 0,0251
Peticion de Informacion 160 0,1826
Queja 202 0,2306
Reclamo 310 0,3539
Recurso de Reposicion 15 0,0171
Sugerencia y/o Elogio 0 0,0000
Total general 876 100%

Fuente: Construccion propia de la auditora de la OCI con base a la informaciéon suministrada por el Sistema de Gestion

Documental SISGED

Tabla 3: Tipo de peticiones SISGED — Discriminado por dependencias

SISGED

DEPENDENCIA CANTIDAD |PORCENTAJE %
Gerencia General 14 0,0160
Direccion Administrativa y

Financiera 29 0,0331
Direccion Comercial 658 0,7511
Direccion Operativa 164 0,1872
Pendiente 11 0,0126
Total general 876 100%

Fuente: Construccion propia de la auditora de la OCI con base a la informacién suministrada por el Sistema de Gestidon

Documental SISGED
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OPORTUNIDAD EN LA ATENCION A PETICIONES

Examinada la informacién reportada por el Sistema de Gestion Documental SISGED, para el
primer semestre de 2025 en cuanto a la oportunidad de atencién a las PQRSD, se pudo
evidenciar lo siguiente:

Tabla 4: Oportunidad en la gestion de peticiones

MES Gestiép Gestion Pen’diepte en Pendi_ente Total, PORCENTAJE
Extemporanea | Oportuna | Términos Vencidos | general %

ENERO 28 84 2 114 0.1301
FEBRERO 27 71 98 0.1119
MARZO 20 137 1 158 0.1804
ABRIL 19 168 187 0.2135
MAYO 46 180 3 1 230 0.2626
JUNIO 25 60 4 89 0.1016
Total general 165 700 7 4 876 100%

Fuente: Construccion propia de la auditora de la OCI con base a la informacion suministrada por el Sistema de Gestion
Documental SISGED

Se observo que se realizé una gestion oportuna de PQRSD de 700 que corresponde al 79.91%,
cifra que relativamente significa que la entidad debe implementar acciones de mejora que
permita atender el 100% de las PQRSD de acuerdo a lo establecido por la normatividad. Por
ello, en atencién al rol del enfoque hacia la prevencion se recomienda fortalecer los controles
establecidos por parte de las Direcciones a fin de dar cumplimiento a la atencién de las PQRSD.

De igual forma, se identificé una gestién extemporanea de 165 peticiones que corresponde al
18.84%, por lo que se procede a mostrar la gestion en las respuestas de las solicitudes de los
ciudadanos en el primer semestre del afio 2025, por parte de las dependencias:

Tabla 5: Gestion extemporanea — Discriminado por Dependencias

Gestion Extemporanea

DEPENDENCIA P DEPTE?JTDAE'& CIA

ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO
Gerencia General 3 1 0 0 4
Direccion Administrativa y 0 0 1 1
Financiera
Direccion Comercial 17 21 11 15 38 22 124
Direccion Operativa 8 5 9 4 7 3 36
Total general 28 27 20 19 46 25 165

Fuente: Construccion propia de la auditora de la OCI con base a la informacién suministrada por el Sistema de Gestion
Documental SISGED
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De la anterior tabla, se observé que la Direccion Comercial es el area con la mayor cantidad de
peticiones con gestion extemporanea, representado en un 75.15% del total del primer semestre.
Del 2025. De igual forma se evidencié que en el mes de mayo fue el mes que mas peticiones
se tramitaron de manera extemporanea por parte de la Direccion Comercial, con un total de 38
peticiones, lo que puede generar el aumento en las acciones de tutela instauradas en contra de
la entidad, ocasionando un desborde en los tramites a cargo del area juridica.

SEGUIMIENTO A PLANES DE MEJORAMIENTO

A la fecha se encuentra en ejecucion un plan de mejoramiento relacionado con la atencion
oportuna de las PQRSD sin embargo se evidencia las mismas debilidades, lo que hace concluir
que deben tomarse acciones adicionales en pro de la mejora continua y la eliminacion de la
causa raiz.

Por ello, en atencién al rol del enfoque hacia la prevencion se recomienda se realicen las
verificaciones pertinentes a fin de lograr que, en caso de asignacién errada, las areas generen
las reasignaciones que corresponden en los términos adecuados a fin de que se atiendan por
los responsables en los términos legales y se recomienda llevar a cabo las mesas de trabajo
necesarias para establecer las medidas a tomar para dar cumplimiento estricto al tramite de las
PQRSD, con calidez, claridad, calidad, coherencia 'y especialmente de manera oportuna.

CONCLUSIONES

Este informe analiza la gestién de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias recibidas,
evaluando el cumplimiento de las estrategias implementadas para asegurar una atencion
adecuada, conforme a la normativa vigente. También se examina la puntualidad y calidad de
las respuestas emitidas frente a los derechos de peticion y quejas presentadas a través de los
diversos canales disponibles.

La entidad ha desarrollado acciones de mejora que han permitido reducir los porcentajes de
incumplimiento respecto a la oportunidad con la que se atienden las PQRSD, no obstante, se
deben fortalecer a fin de lograr un cumplimiento normativo total.

RECOMENDACIONES
e Robustecer los controles existentes, con el fin de garantizar que el 100% de las PQRSD
realizadas por los ciudadanos y entes de control por cualquier canal, sean gestionadas en

los términos sefalados por la normatividad vigente.

e Elaborar un plan de contingencia que asegure la atencién de las PQRSD en términos de
oportunidad y calidad de conformidad con la normatividad aplicable.

Sede Administrativa y PQR: Oficina PQR Anapoima: Carrera 3A No. 3 - 44
Diagonal 8 No. 1 - 37 Barrio Quintas de San Pablo Anapoima, Cundinamarca. Teléfono 3142807615
La Mesa, Cundinamarca. Teléfono 8471213-3142856411 pgranapoima@aguasdeltequendama.com

usuario@aguasdeltequendama.com www.aguasdeltequendama.com



mailto:pqranapoima@aguasdeltequendama.com
http://www.aguasdeltequendama.com/
mailto:usuario@aguasdeltequendama.com

EMPRESA REGIONAL AGUAS DEL TEQUENDAMA Cadigo: 101.40.01

i S.AES.P. Versién: 01
: LA MESA - ANAPOIMA. Fecha: 14 - Dic - 2023

INFORME CONTROL INTERNO

e Realizar las verificaciones pertinentes en conjunto con las areas que atienden las PQRSD,
a fin de lograr que, en caso de asignacion errada, las areas generen las reasignaciones que
corresponden en los términos adecuados para que se atiendan por los responsables en los
términos legales y asi evitar la gestion extemporanea.

Nombre Cargo Firma
Proyecto Leidy Julieth Gutiérrez Bonilla Profesional de control interno
ol
Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el presente documento y lo encontramos ajustado a la norma y disposiciones legales

y/o técnicas vigentes y, por tanto, bajo nuestra responsabilidad lo presentamos para la firma del remitente.
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