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ASPECTOS GENERALES DEL PROCESO

Este seguimiento se realiza para evaluar el comportamiento de la oportunidad en la
contestacion de los requerimientos que llegan a la AAA La Bellezana, por cualquier medio.

La Oficina de Control Interno es la encargada de evaluar y verificar la aplicacion de la norma
como son los mecanismos de participacion ciudadana, dada por la Ley 87 de 1993, Ley 1474
de 2011 Articulo 76, cada seis meses debe presentar a la Gerencia un Informe del
Comportamiento de las PQRS presentadas por los usuarios en cada periodo y las respuestas
dadas, con el objetivo de medir si se cumplen con los requisitos de oportunidad y
materialidad establecidos en la ley, asi mismo levantar planes de mejoramiento continuo.

El Decreto 019 de 2012 en su Art 14 dice:” Presentacion de solicitudes, quejas,
recomendaciones o reclamos fuera de la sede de la entidad, todo usuario que resida en sitio
diferente puede presentar su solicitud de PQRS a través de medios electronicos.

Igualmente, la pagina web institucional tiene un link denominado “Recepcion de Solitud
dandose cumplimiento a lo establecido en la norma ley 1437 de 2011 articulo 8; en donde
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pueden escribir y enviar sus PQRs, asi de manera oportuna y efectiva dar respuesta a los
usuarios de Quejas, Reclamos y Sugerencias, solicitudes de informacion, y solicitudes
generales de los usuarios, proporcionando asi canales abiertos a la comunicaciéon con los
ciudadanos.

Por ultimo, se hace aclaracion como referencia para la elaboracion de este Informe se le
solicito a la Oficina de SIAU, hacer una entrega sobre las PQRS que ingresaron a la AAA por
todos los medios.

OBJETIVO

Como Objetivo Principal se hace este seguimiento por parte del Asesor Externo de Control
Interno para hacer el seguimiento de la oportunidad y cumplimiento de respuesta a los
diferentes requerimientos interpuestos por medio de las PQRS de nuestros usuarios, durante
el periodo comprendido del mes de enero a junio de 2025

ALCANCE

Esta Auditoria Interna de la Oficina de Control Interno hara seguimiento de verificacién a
la oportunidad de respuestas de las solicitudes, quejas, reclamos durante el periodo
evaluado arriba mencionado, y verificar los parametros establecidos de Calidad como
atributos vulnerados en los requerimientos.

MARCO NORMATIVO

Nos basamos en la normatividad vigente:

Constitucion Politica

Ley 872 de 2003 (Sistema de Gestidn de Calidad).

Ley 962 de 2005 Anti tramites.

Decreto 1151 de 2008 Estrategia de Gobierno en Linea
MECI 1000:2014 Modelo Estandar de Control Interno
Ley 1474 de 2011 Art 76

Reglamentado por el Decreto 2641 de 2011 Art. 7
Decreto 1437 de 2011 Art 7.
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METODOLOGIA

Para evidenciar el cumplimiento a la normatividad se tuvieron en cuenta las técnicas de
auditorias generalmente aceptadas y establecidas tales como la revisidon, entrevistas
Observacion, indagaciéon, comprobacion.

CONCLUSIONES

La AAA Cooperativa la Belleza para el primer semestre del afo 2025 actualizé el Plan
Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano.

El Plan anticorrupcion define politicas orientadas a implementar estrategias Anti tramites y
los mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano, dando cumplimiento a la Ley 1474
de 2011, en sus Articulos 73, 74,75 y 76 y un Plan de Racionalizacion, Simplificacion o
Eliminacidon de Tramites y los mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano, la AAA
de La Belleza inicia la vigencia con algunos tramites para implementar:

v' Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias por Pagina WEB o correo institucional.
v' Solicitud de Certificacion de Viabilidad de Servicios.

v" Solicitud arreglos de redes internas de las casas de habitacion.

v Solicitud de acuerdos de pago para usuarios morosos.

Por lo anterior estos son los servicios que se prestan en la Administracion PublicaCooperativa
La Bellezana.

De otra parte, en la AAALABELLEZANA, se cuenta con un buzon de sugerencias ubicado

estratégicamente, el cual aun no ha sido utilizado por los usuarios toda vez que no se tiene
cultura de utilizar estos tipos de mecanismos.

ANALISIS DE PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS

La Entidad cuenta con un formato de Peticiones Quejas y Reclamos que es diligenciado por
el usuario o ciudadano que quiere solicitar algln servicio o interponer una queja.

Al Analizar las quejas interpuestas por los usuarios se evidencia que existen 13 formatos
diligenciados el cual se refieren especificamente a lo siguiente:
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Para solicitar cambio y revisién de micromedidores.

Peticion por mantenimiento de instalaciones

Revision de medidores de agua e instalaciones internas de agua
Solicitud de recibo para el pago del servicio

>
>
>
>

Rta: Se evidencia el seguimiento que el fontanero de la COOPERATIVA DE SERVICIOS
PUBLICOS DOMICILIARIOS realiza las respectivas visitas a los domicilios de los usuarios en
las cuales hace la revisidn y reparacion de los posibles dafios.

Se da solucidn a otras posibles dificultades presentadas a los usuarios en un promedio de dos
dias.

TIEMPOS DE CONTESTACION DE RESPUESTAS A LA QUEJAS

Se evidencia que se esta dando contestacion y solucion a los usuarios en la forma y el tiempo
oportuno, toda vez que la mayor parte de las solicitudes hechas por los usuarios seresuelve
a través de la visita del fontanero a las viviendas con el fin de hacer la respectiva revision,
o si es del area administrativa, el usuario se acerca a la Empresa para que la misma sea
resuelta.

PROCEDIMIENTO ENCUESTAS DE SATISFACCION A USUARIOS

Al realizar la inspeccién de la documentacidn se evidencié que la AAA aplicé 20 encuestas
de satisfaccion en los meses de enero, febrero, marzo, abril, mayo y junio a los usuarios
que disfrutan del servicio de Acueducto, Aseo y Alcantarillado, una vez tabuladas se
evidencia el siguiente resultado:

1. Servicios: ¢Como califica nuestro servicio?

TIEMPO
1 | Malo 0
Bueno 2
5 | Excelente 18
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ventilados y el nivel de ruido es adecuado?

TIEMPO
1 | Malo 0
Bueno 2
5 | Excelente 18

Como se puede evidenciar en la tabla, el 96% de los usuarios se encuentran

satisfechos con los espacios brindados por la Empresa.

3. Duracion de la atencidn: ¢éLa atencion que se le prestd es oportuna y a tiempo?

TIEMPO
1 Malo 0
Bueno 9
3 Excelente 11

Se evidencia que la mayor parte de los usuarios se encuentran satisfechos por la

atencion que se les presta la cual es oportuna.

4. Atencion en las oficinas: ¢Cuando se acerca a nuestras oficinas encuentra al
personal amable, capacitado y dispuesto a colaborarle y respetuosa?

TIEMPO
1 Malo 0
Bueno 2

3 Excelente

18
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Como se pudo evidenciar el 90% de las personas encuestadas ha recibido buen trato
por el personal que labora en la Entidad.

5. Horarios de Atencion: ¢Los horarios de atencidon al publico son
puntuales, adecuados y respetados?

TIEMPO
1 Malo 0
Bueno 0
3 Excelente 20

La tabla arroja que la mayor parte del personal encuestado esta conforme con el
horario de atencidn en la Entidad.

6. Atencion a dudas y sugerencias: La atencion a sus dudas, ésugerencias
observaciones y dificultades es amable, inmediata, clara y receptiva?

TIEMPO
1 Malo 0
Bueno 4
3 Excelente 16

La tabla arroja que la mayor parte de los encuestados esta conforme con la atencion a
dudas y sugerencias, dando como resultado un 80% de personas satisfechas.

7. Servicio Telefonico: ¢ Telefonicamente el servicio es amable puntual y eficiente?

TIEMPO
1 Malo 0
Bueno 0

3 Excelente

20
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De las 20 personas encuestadas se encuentran satisfechos con la comunicacion telefonica.

8. Expectativas del servicio: éHa llenado las expectativas por las cuales usted
€scogid nuestros servicios?

TIEMPO
1 Malo 0
Bueno 2
3 Excelente 18

La mayor parte de los encuestados siente que los servicios prestados por la Entidad llena
las expectativas.

FORTALEZAS

La oficina Asesora de Control interno concluye que el Sistema de Quejas y Reclamos de la
Administracion Publica Cooperativa la Bellezana, cuenta con unas fortalezas como la
disposicion del buzén de sugerencias en la Entidad, cuenta con pagina web para mayor
trasparencia y acceso a los servicios por parte de los usuarios.

Cuenta con formatos de peticiones, quejas y reclamos los cuales se diligencian por parte del
usuario a quien se le presta el servicio solicitado.

DEBILIDADES

Se deben aplicar mayor cantidad de encuestas a los usuarios y superar los porcentajes bajos
en algunos servicios.

RECOMENDACIONES

Se recomienda publicar el total de las PQRs en la pagina web con el fin de actualizar la
misma para publicidad y transparencia ante la comunidad en general.

CONCLUSIONES

Se pudo evidenciar por parte de la Oficina de Control Interno que el proceso de las PQRS
de acuerdo a las estipulaciones de ley y la Mision de la institucién se han cumplido con un
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buen nivel dentro del marco normativo y misional de la AAA, que la prestacion del servicio
se mantenido en buen nivel de satisfaccion por parte de los usuarios lo que denota buena
actitud y buena prestacion de los servicios de la Entidad, sin embargo se deben tener en
cuenta las falencias para poder subsanarlas.

Se evidencia el compromiso por parte de la lider del proceso en realizar todas las actividades
propias del mismo y por prestar una buena atencién al usuario.

El presente informe fue conciliado por la oficina de SIAU el dia 03 de julio de 2025.

EDILMA CUELLAR GIRALDO
CPS Asesor Externa de Control Interno

ANEXO

TABLA DE TABULARCION DE ENCUESTA
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ENCUESTA A CONTRIBUYENTES SERVICIO DE AAA
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