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Ref.: Entrega informe de seguimiento a peticiones, quejas, reclamos y sugerencias segundo
semestre de 2025.

Atento saludo

El presente informe corresponde al seguimiento realizado por la- Oficina de Control Interno a los
derechos de peticidn, quejas, reclamos, prestacion de servicio de atencion al pablico por la Empresa de
Servicios Publicos AGJA MOCOA SA ESP, en cumplimiento al Articulo 13 al 33 de la ley 1755 del
2015 articulo 23 v 209 de la Constitucion Politica de Colombia, las autoridades administrativas deben
coordinar sus actuaciones para el adecuado cumplimiento de los fines del Estado. La administracion
publica, en todos sus ordenes, tendra un control interno que se ejercera en los términos que sefiale la
ley.

Las funciones de AGUAS MOCOA SA ESP estan al servicio de los intereses generales y se desarrolla
con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y
publicidad. Este seguimiento y anélisis toma como punto de referencia el comportamiento y actuacion
referente a la atencion al publico y celeridad en contestar los derechos de peticion dentro del término
legal.

De esta manera la Empresa de Servicios Publicos AGUAS MOCOA SA ESP., pone a disposicion de la
comunidad en general el INFORME DE PQR's y DERECHOS DE PETICION del SEGUNDO
SEMESTRE de la vigencia fiscal 2.025.

Atentamente,

Jefe de | ntrol an*“rno
AGUAS MOCOA SA. E.S.P.
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INFORME DE SEGUIMIENTO PQR'S Y
DERECHQS DE PETICICN

i

SEGUIMIENTO OFICINA DE CONTROL INTERND

INFORME SEGUNDO SEMESTRE 2025

Los informes corresponden al seguimiento realizado por la Oficina de
Control Interno a los derechos de peticion, quejas, reclamos, prestacion de
servicio de atencidn al pthlico por la Empresa de Servicios Plblicos AGUAS
MOCOA SA ESP, en cumplimiento al Articulo 13 al 33 de la ley 1755 del
2015 articulo 23 y 209 de la Constitucidon Politica de Colombia, las
autcridades administrativas deben coordinar sus actuaciones para el
adecuado cumplimiento de los fines del Estado. La administracion ptiblica,
en todos sus oérdenes, tendra un control interno que se ejercera en los
términos que sefiale 1a ley.

Las funciones de AGUAS MOCOA SA ESP estan al servicio de los
intereses generales y se desarrolla con fundamento en los principios de
igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad vy
publicidad. Este seguimiento y analisis toma como punto de referencia el
comportamiento y actuacion referente a la atencidn al publico y celeridad en
contestar los derechos de peticion dentro del término legal.

De esta manera !a Empresa de Servicios Publicos AGUAS MOCOA SA
ESP., pone a disposicion de la comunidad en general el INFORME DE
PQR's y DERECHOS DE PETICICN del SEGUNDOC SEMESTRE de la
vigencia fiscal 2025.
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INFORME DE SEGUIMIENTO A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS SEGUNDO
SEMESTRE DE 2025

1. INTRODUCCION

La Ley 1474 de julio 12 de 2011, “Estatuto Anticorrupcion”, en el articulo 76 establece, (...) En toda entidad
publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de fa mision
de la entidad. La Oficina de Control Intemo debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestrel sobre el particular
(...) En este mismo sentido la Circular Externa No. 001 de 20 de octubre de 2011 expedida por el Consejo
Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control Interno imparte orientaciones para el seguimiento a la
atencion adecuada de Derechos de Peticion de las Entidades del Orden Nacional y Territorial.

De conformidad con lo anterior, las facultades determinadas en la Ley 87 de 1993 y en ejercicio de los roles
establecidos en articulo 17 del decreto 648 de 2017 para las Unidades u Oficinas de Control Intermno, se
realiza la evaluacion correspondiente a las PQRS., recibidas y tramitadas por la Empresa de Servicios
Publicos AGUAS MOCOA S.A. E.S.P., duranic el periodo comprendido del 01 de julio ai 31 de diciembre
de 2025, con el objeto de determinar la oportunidad de las respuestas y si fuere el caso, formular las
recomendaciones a los responsables de los procesos, que conduzcan al mejoramiento continuo de los
mismos Y a afianzar la confianza del ciudadano en la institucionalidad.

ara el desarrollo del presente informe, se analiza sobre el total de las PQRS., recibidas por la entidad, se
analiza cada uno de los radicados seleccionados, se hace necesario que la informacion de las PQR sea
procesada en un Sistema de Informacion, en el cual la entidad registre las respuestas a los peticionarios.

Posteriormente se detalla el resultado del tramite adelantado para las peticiones, quejas y reclamos
presentadas por los usuarios y suscriptores, enfocando el analisis en las causas que dieron lugar a la
peticion de los ciudadanos y suscriptores, y la oportunidad y efectividad en ias respuestas las cuales sirven
de fundamento para las recomendaciones que se formulen con el propésito de mejorar la prestacion del
servicio a los grupos de vaior.

2. OBJETIVO GENERAL

Verificar el cumplimiento de los requisitos y oportunidad en el tramite por parte de la Empresa de
Servicios AGUAS MOCOA S.A. E.S.P., frente a las respuestas de las peticiones, quejas, recursos y
sugerencias, que presentaron los ciudadanos durante el periodo referido.

2.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Corroborar la cantidad de peticiones que han ingresado durante el semestre analizado

Confrontar la evoiucion de la Oficina de Atencion al Ciudadano para direccionar y hacer seguimiento a las
PQRS.

Identificar las debilidades y fortalezas de la entidad para la respuesta oportuna a las peticiones.
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3. ALCANCE

Realizar seguimiento al tramite de las PQRS que han ingresado en el segundo semestre de 2025, analizar
los términos de respuesta y efectuar las recomendaciones que sean del caso en procura de mejorar la
atencion al ciudadano y evitar que la empresa y los responsables se vean inmersos en dificultades de tipo
legal.

4. METODOLOGIA

Para la realizacion del presente seguimiento, se tomé como base el consolidado semestral que presenta el
area comercial, el cual fue proporcionado por el personal encargado de la Oficina de Atencién al
Ciudadano, con corte julio a diciembre de 2025, con énfasis en el tiempo de respuesta de cada una de las
solicitudes.

5. MARCO NORMATIVO PARA EL TRAMITE DE LAS PQRS.

La Ley 142 de 1994, establece en el articulo 153, (...) Todas las personas prestadoras de servicios
ptiblicos domiciliarios constituiran una "Oficina de Feticiones, Quejas y Recursos", la cual tiene la
obligacion de recibir, atender, tramitar y responder las peticiones o reciamos y recursos verbales o escritos
que presenten los usuaries, los suscriptores o los suscriptores potenciales en relacion con el servicio o los
servicios que presta dicha empresa.

© Estas "Oficinas" llevaran una detallada relacion de las peticiones y recursos presentados y del trémite y las
respuestas que dieron.

Las peticiones y recursos seran tramitados de conformidad con las normas vigentes sobre el derecho de
peticion (...)

Lo anterior en concordancia con los articulos 158 de la Ley 142 de 1994, 123 del Decreto 2150 de 1995y 9
del Decreto 2223 de 1996.

En ese mismo sentido, se tiene que, el Articulo 13 de la Ley 1437 de 2011, modificado por el articulo 1° de
Ley 1755 de 2015, objeto y modalidades del derecho de peticion ante autoridades. “Toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respefiiosas a las auloridades, en los términos sefalados en este codigo,
nor motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucion completa y de fondo sobre la
misma. Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el gjercicio del derecho de
peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo.

Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencion de
una entidad o funcionario, la resolucion de una situacion juridica, fa prestacion de un servicio, requerir
informacion, consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y
reclamos e inferponer recursos”. El ejercicio del derecho de peticion es gratuito y puede realizarse sin
necesidad de representacion a través de abogado, o de persona mayor cuando se trate de menores en
relacion a las entidades dedicadas a su proteccion o formacion.

El Articulo 14 de esta misma Ley, igualmente modificado por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015 establece
los términos para resoiver las distintas modalidades de peticion; “Salvo norma legal especial y so pena de
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sancion cisciplinaria, toda peticion deberé resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion. Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse deniro de los diez (10} dias
siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para
todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido acepiada y, por consiguiente, la
administracion ya no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia
las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las materias a
su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion”.

En consecuencia, se establece que el Derecho de Peticion puede ser ejercido a través de las siguientes
modalidades:

Soiicitud de Informacion: Cuando se solicita acceso a la informacion pablica que la entidad genera, obtiene,
adquiere o controia en el ejercicio de su funcion.

Solicitud de Copias: Cuando se solicita la reproduccion de la informacion pulblica de la entidad.

Consulta: Cuando se presenta una solicitud para que se exprese la opinion o criterio de la entidad, en
relacion con las materias a su cargo.

Queja: Cuando se formula una manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad en relacion
con una conducta que se considera irregular de uno o varios servidores publicos o coniratistas, en desarrollo
de sus funciones o durante la prestacion de sus servicios.

Reclamo: Cuando se exige, reivindica o demanda ante la entidad una solucién, ya sea por motivo de interés
general o particular, referente ala indebida prestacion de un seivicio o falta de atencion de una solicitud.
Sugerencia: Cuando se presenta a la entidad la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar la
prestacion de un servicio o la gestion institucional.

Denuncia: Cuando se pone en conocimiento de la entidad una conducta presuntamente irregular para que se
adelante la correspondiente investigacion, para lo cual se deben indicar las circunstancias de tiempo, medo y
lugar, con el objeto de que se establezcan responsabilidades.

Es asi que como ya se menciono anteriormente, las autoridades y servidores publicos, deben responder
las peticiones de interés general o particular en un término de quince 15 dias habiles, las solicitudes de
informacion se deben resoiver en el término de diez 10 dias habiles y las de consuita, en término de 30
dias hébiles. Es asi que, todo lo anterior esta actualmente reglamentado por el articulo primero 1° de la
Ley 1755 de 2015, por medio del cual se sustituyd “el Titulo I, Derecho de Peticion, Capitulo I, Derechio
de Peticion anle las autoridades-Reglas Generales, Capitulo Il Derechio de peticion ante autoridades-
Reglas Especiales y Capitulo Iil Derecho de Peticion ante organizaciones e instituciones privadas,
articulos 13 a 33, de la Parte Primera de la Ley 1437 de 2011”

Es importante colocar de presente que para el caso especifico de las empresas prestadoras de servicios
de acueducto y alcantarillado, se cuenta con un término de 45 dias, para resclver lo referente a las
solicitudes de disponibilidad de servicios, conforme lo establece el Decreto 3050 de 2013, expedido por el
Ministerio de vivienda, Ciudad y Territorio, asimismo para la reinstalacion o restablecimiento del servicio,
una vez se elimine la causa que origind la suspension este debera realizarse a méas tardar dentro de los
dos (2) dias habiles siguientes al pago, de conformidad con lo sefialado en los articulos 142 de la Ley 142
de 1994 y 32 del Decreto 302 de 2000.
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6. INFORME DE LAS PQRS RECIBIDAS POR LA ENTIDAD

Para el seguimiento v evaluacion se solicitd informacion a la Oficina de Alencién al Ciudadano, sobre las
PQRS., que ingresaron a la empresa, en el periodo comprendido entre el 01 de julio al 31 de diciembre de
2025, la cual fue suministrada en forma general en un cuadro Excel, cargado de manera manual, es decir
esta no fue clasificada por modalidad de peticién, ni se determiné cuantas fueron remitidas por

dependencia.

De la informacion entregada, se corrobor6 que, durante el periodo mencionado, ingresaron a la entidad un
tolal de trescientas cincuenta y un 351 PRQS., las cuales fueron radicadas y transferides a las diferentes
dependencias, no obstante, por la forma en que se recibe la informacion, a la Oficina de Control Interno, se
le dificulta identificar y clasificar de manera detallada cada PQR teniendo en cuenta que la empresa no
cuenta con el sistema de informacién acorde a la necesidad de este proceso.

6.1 SEGUIMIENTO AL TRAMITE Y OPORTUNIDAD DE RESPUESTAS

La Oficina de Control interno, en procura de establecer fortalezas v debilidades sobre la efectividad en el
tramite y la oportunidad de las respuestas entregadas a los peticionarios, teniendo en cuenta que el volumen
de peticiones no es elevado, procedio a 2nalizar el equivalente al 100%, de las 351 peticicnes que ingresaron a
la entidad durante el periodo evaluado, lo que en valor absoluto corresponde a un total de trescientas
cincuenta y un 351 radicados, discriminadas por mes, a los cuales se realizd un analisis, en relacion a los
reportes enviados al sistema nacional SUI, que permitio obtener tna informacion més concreta sobre el estado
real del tramite al interior de cada una de las dependencias, tal como se muestra en las siguientes tablas:

Tabla Nro. 01 - PQRS analizadas mes julio de 2025

No. | NOMBRE USUARIO NUID | SECTOR Fecha | Barrio SERVICIO
1 CARVAJAL RODRIGUEZ YADIRA 13261 | NORTE 04/07/25 | URB CANABERAL o
2 AGUAS MOCOA CENTRO 04/07/25 | TURISTICO LA LOMA
3 AGUAS MOCOA NORTE 05/07/25 | LINEA NORTE
4 AGUAS MOCOA 05/07/25 | LINEA ADUCCION
5 TALLER RANGEL o SUR 05/07/25 | PABLO SEXO ALTO
6 | FLORAZAEL CENTRO 07/07/25 | SAN AGUSTIN
7 | JUIAN PABLO LUBA CENTRO 07/07/25 | JOSE MARIA HERNANDEZ
8| JAIMEGAVIRIA NORTE 07/07/25 | EL PERON
9 AGUAS MOCOA SUR 07/07/25 | 5 DE SEPTIEMBRE
10 | CLAUDIA VIVAS CENTRO 07/07/25 | RUMIPAMBA
11 RIASCOS ARBELAEZ CRISTIAN 09/07/25 | OBRERO Alcantarillado
| 12| PREIDADTE PARAISO VBEREDA SUR 09/07/25 | VEREDA PARAISO
13 | QUINTANA JURADO NORA 3403 | SUR 09/07/25 | JOSE HOMERQ
14 | MUSTAFAS ERAZO 3467 | CENTRO 10/07/25 | RUMIPAMBA
15 | SALAS ALVARO 3665 10/07/25 | MIRAFLORES
16 RIGO CHITO NORTE 11/07/25 | VILLA ROSA
17| PEDRO BECERRA ) 11/07/25 | OBRERO | Alcantarillado
18 | MURIOZ DELGADO MARIA 15048 11/07/25 | JOIASE HOMERO
|19 | FLOREZ BECERRA FRANCO TULIO 8429 14/07/25 | AVDA COLOMBIA
20| CAIBIO ALBINO 3038 14/07/25 | LAS AMEICAS
21 AGUAS MOCOA 14/07/25 | TURISTICO LA LOMA
22| VALLEJO ESPANA VILMA NORY 3217 | SUR 15/07/25 | JOSE HOMERO Alcantarillado
23 | MOJHANA ARTEAGA NATHALIA 17217_| SUR 15/07/25 | JOSE HOMERO Alcantarillado
24 | GARCIA JIMENEZ DIANA FERNANDA 2420 | 16/07/25 | OBRERO Aleantarillado
25 | JORGE HERNANDEZ SUR 17/07/25 | VILLA DE LEYVA
| 26 TALLER MOPTOS PIQUINA NORTE 17/07/25 | OLIMPICO
27 | OSCAR NORIEGA NORTE 17/07/25 | VILLANATALIA
28 | HIDALGO ROSENDO SUR 18/07/25 | PABLO SEXO ALTO Alcantarillado
129 | DIAZ ANDREA ROSA 11927 | NORTE 18/07/25 | VENECIA Alcantarillado
i PN VS S Y777 Y VT S —
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BASANTE APRAEZ ZOILA _,_______}»gags, | NORTE | 21/07/25 | LARESERVA
GAVIRIA MACIAS NELS! | 14449 | NORTE 22/07/25 | LA RESERVA
ARAPAIMA CENTRO 22/07/25 | CIUDADELA UNIVERSITARIA
PARROQUIA LAVADERO PARQUEADERO | 313 CENTRO 23/07/25 | CENTRO
PARROQUIA CAFETERIA a7 23/07/25
FERETERIA, VENTA DE POLLOL 23/07/25
SALAZAR SLAZAR PABLO HERMES | 23/07/25 | SAN ANDRES
ORTEGA LEGARDA JHOMINER ALEXIS ) _25/07/25 | JOSE MARIA
| ORTEGA LEGARDA JHOMINER ALEXIS || CENTRO | 25/07/25 | JOSE MARIA HE
ORTEGA LEGARDA JHOMINER ALEXIS CENTRO 25/07/25 | JOSE MARIA HE
AGUAS MCOCA SUR 28/07/25 | SAN ANDRES
GOMAJOA BURBANQC CENTRO 28/07/25 | MIRADORDE LA COLINA
RURBANO QUINTERO LUIS SUR | 28/07/25 | BELLAVISTA
FAMILIA CASTRO o - o 29/07/25 | CIUDAD JARDIN
ESPANA AGREDA CARLOS - 14655 | SUR 29/07/25 | JOSE HOMERO Acantarifiado
REVELO ROMO HENRRY 5464 CENTRO 29/07/25 | ALAMOS Alcantarillado
GAVIRIA GOMEZ JAIME HERNAN 9426 __ | CENTRO | 30/07/25 | EL PENON Alcantaiiltacdo
CUARAN GONZALEZ BRAULIO 13785 | CENTRO | 30/07/25 | OLIMPICO
DONA RUPERTA 1 | CENTRO | 30/07/25 | 17 DE JULIO _

l Respuesta dentro del termino - .
No se evidencio respuesta o notificacion e 0
No requerfan respuesta S 0
Finalizadas Sistema SYS APOLO 0

De conformidad con el andlisis efectuado en las tablas anteriores, en el mes de juiio de 2025, se evidencio por
parte de esta oficina la oportunidad de la respuesta, en la totalidad de las peticiones.

Tabla Nro. 03 - PQRS analizadas mes agosto de 2025

[ No. | NOMBRE USUARIO - NUID | SECTOR | Fecha Barrio | servicio
1 AFRANIO DIAZ - “CENTRO 04/08/2025 | JOSE MARIAHERNANDEZ |
12 GIRON TRUNILLO SERGIO 1917 | cenTRO 05/08/2025 | NARANGITO
3 — “RODRIGO DAVILA “CENTRO 05/08/2025 | JOSE MARIA HERNANDEZ
4 COMPARIA DSIERRA SAS - | 728 NORTE 05/08/2025 | AVDACOLOMBIA
5 CLARA ROSERO NORTE 05/08/2025 URB PRADO NORTE
6 CAROLINA FUERTES - | NoRTE 05/08/2025 | PAULINO CHICUNQUE
7 PASMINIO MARIA ANGELICA 108 | sur 06/08/2025 | SAUCES )
E) MAIGUAL MORA MANUEL ALEXANDER 14855 | 06/08/2025 | LA ESMERALDA [ Aicantariliada
9 MAIGUAL MORA MANUEL ALEXANDER 14854 06/08/2025 | LAESMERALDA Alcantariliado
10 LONDONO TERESA 1239 11/08/2025 VILLA NATALIA
11 DAGO GUEVARA 11/08/2025 PABLO VI
12 PANTOJA EDILBERTO o CENTRO 11/08/2025 | NARANJITO
13 JOSE EMILIANO CENTRO 12/08/2025 NARANJITO ¥
14 | CDILOS SUCES SUR 12/08/2025 SAUCES o Alzantarilfado
15 AGUAS MOCOA CENTRO 12/08/2025 VILLA SO 1A Alcantarillado
16 CUERO VALLEJO DANIEL SANTOS 8283 | CENTRO 12/08/2025 | URBAALCALA
17 RIGO CHITC_ L | MNORTE 13/08/2025 VILLA ROSA
18 | PIDARAHITA FAMILIA - SUR 13/08/2025 | SINAI
19 | AGUAS MOCOA SUR 13/08/2025 | SAUCES
20 RIGO CHITO o NORTE | 14/08/2025 VILLAROSA
21| AGUAS MOCOA SUR 14/08/2025 | SAUCES
22 CALDERON MENESES NORA IRLENA 15 CENTRO 14/08/2025 | JOSE MARIA HERNASNDEZ
23 OPTICA N SUR 15/08/2025 PABLO VI -
24 QUINAYAS CELIANO 2752 NORTE 15/08/2025 | LA RESERVA
25 OSORIO CUARAN LEANDRO __| 172 | CENTRO 19/08/2025 | CENTRO
26| OSORIO CUARAN LEANDRG 172 | CENTRO | 18/08/2025 | GENTRO
27 RODOLFO GARCIA o NORTE 19/08/2025 | VILLA ROSA R
28 RAMOS CIFUENTES DORIS 17841 | CENTRO 20/08/2025 CIUDADELA UNIVERSITARIA
29 RAMOS GIFUENTES DORIS | 17842 | CENTRO | 20/08/2025 | CIUDADELA UNIVERSITARIA
| 30 PRES VILLA DANILA CENTRO 20/08/2025 | VILLA DANIELA Alcantarillado
31| JHON PANTOJA | Inorie | 20/08/2025 | VILADELNGRIE
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32| TRUJILLO PATINO LLOLANI 9219 | sur 21/08/2025 | VEREDA PARAISO
|33 | CARRERA MARIA TRINIDAD | 10667 | SUR 21/03/2025 | SAUCES | Alcantariilada_|
| 34| ARROYO ROJAS EWIN ALFONSO 1 aags | sur 21/08/2025 | RELLAVISTA

35 | BENAVIDEZ GARRETA ELIECER 11578 | SUR 21/08/2025 | BELLAVISTA Alcantarilado
36 PILAR GARCIA CENTRO 22/08/2025 JOS EHOMERO BAJO Alcantarillado
| 37 | BASANTE BETANCOUR EDGAR 15507_| SUR 22/08/2025 | 5 DE SEPTIEMBRE
38 MARTINEZ BRAVO NAVOR 2811 NORTE 22/08/2025 LA RESERVA

39| DEVIA MOLANO ANGEL 14610 | NORTE 22/08/2025 | URB CALIMA

40| ALBERTO PANTOJA CENTRO | 25/08/2025 | NARANJITO

41 | CARLOS JAMIOY SUR 25/08/2025 | JOSE HOIMERO ALTO

42 | ALEJANDRA GHINDOYB SUR 25/08/2025 | 5 DE SEPTIEMBRE

43 | MIGUEL CIFUENTES 1354 | CENTRO | 25/08/2025 | SAN AGUSTIN
44| RIGO CHITO | NORTE 25/08/2025 | VILLA ROSA :

'S | ERIRA SOPTELO MANUEL MARIA  5004__| NORTE 26/08/2025 | URB PRADO NORTE

45 | EAMOS SALAZAR JOSE EFRAIN 953 | SUR 28/08/2025 | PABLO VI

4 MORA MARY CENTRO | 28/08/2025 | CENTRO |

48 | CORTEZ NACIANCENO 749 | SUR 28/08/2025 | PABLO Vi
49| AGUAS MOCOA CENTRO | 29/08/2025 | VILLA COLOMBIA i

DO DEL TRAMITE

_ESTA
Respuesta dentro del termino 49
No se evidencio respuesta o notificacion 0
No requerian respuesta 0
Finalizadas Sistema SYS APOLO 0

De conformidad con el anélisis efectuado en las tablas ante
por parte de

Tabla Nro. 05 - PQRS analizadas mes septiembre de 2025

riores, en el mes de agosto de 2025, se evidencio

esta oficina la oportunidad de la respuesta, en la totalidad de las peticiones.

No. | NOMBRE USUARIO NUID | SECTOR Feche: Barrio SERVICIO
1 SANTACRUZ VALLEJO GAVIRIA LUZ MILA 7303 | NORTE 01/09/2025 | VILLA DEL NORTE
2 GOMEZ LOPEZ ANA JULIA 4411 | SUR 01/09/2025 | SAUCES
3| HOSPITALJOSE MARIA HERNANDEZ, NUEVO NORTE 01/09/2025 | AVDA COLOMBIA
4| VICTOR HUMBERTO LOPEZ 3080 | SUR 08/09/2025 | AMERICAS
5| RIVERA BURBANO NORALBA 8743 | SUR | o8oo/2025 | sauces
6 FAMILIA PINTA - SUR 08/09/2025 | PABLOVI -
7| WILBER PEREZ NORTE 08/09/2025 | CONDOMINIO NORTE
8 AGUAS MOCOA SUR 09/09/2025 | BELLAVISTA
9 | AGUAS MOCOA SUR 09/09/2025 | SAUCES
10| CORTES JESUS ALIRIO 3121 | SUR 10/09/2025 | LAS AMARICAS
11 AGUAS MOCOA CENTRO 10/09/2025 BOLIVAR Alcantarillado
12| AGUAS MOCOA CENTRO 10/09/2025 | JOSE MARIA HERNANDEZ | Alcantarillado
13 | CARLOS PANTAOUA CENTRO 10/09/2025 | NARANNTO
14 | ALEAJNDRA CHINDOY SUR 11/09/2025 | 5 DE SEPTIEMBRE
15 FAJARDO FERNEY 12082 | SUR 11/09/2025 | BELLA VISTA
16 | YELA ORTEGA ROSARIO DIOMIRA 5391 | NORTE 11/09/2025 | VILLA ROSA
17 PROSEROA NORTE 11/09/2025 CONDOMINIO NORTE
18 CASTRO ERAZO ANGELA VIVIANA 13745 | NORTE 12/09/2025 VILLA ROSA
19 | GIRALDO NARVAEZ JOHANNY 17427 | NORTE 12/09/2025 | JARDINES BABILONIA
20 | MACIAS QUISOBONI GUIDO ARLEY | 16 NORTE 12/09/2025 | EL RECREO
21| BEDOYA ROSA 2813 | NORIE 15/09/2025 | LA RESERVA
22 | SERRANO MEZA YESID EDINSON 18047 | SUR 15/09/2025 | LIBERTADOR
23 | MOJANA SOLARTE GLADYS 887 | SUR 15/09/2025 | PABLO VI
24| VERDFUGO VILLOTA MATILDE 14410 | CENTRO | 16/09/2025 | CENTRO Alcantarillado
25 | FAJARDO MENDIETA NANCY 9504 | CENTRO 16/09/2025 | CENTRO Alcantarillado
26 | HIPOLIOTO BUESAQUILLO 15490 | CENTRO 17/09/2025 | ALAMOS
27| HERNANDEZ FRANCO OCTAVIO 4159 | SUR 17/09/2025 | ACACIAS
| 28| MARIA DEL CARMEN CHINDOY NORTE 18/09/2025 | VILLA ROSA
29 | RIVERA MARIA VICTORIA 16991 | NORTE 18/09/2025 | VILLA ROSA
30 LEYTON BECERRA JAIR 476 CENTRO 18/09/2025 PROGRESO
31 | CALVACHE EDGAR ANDRES 9252 | CENTRO 19/09/2025 | PROGRESO Alcantarillado
32| DAVILA DANNA 9695 | CENTRO | 19/09/2025 | CENTRO Alcantaciliado |
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33 | ORTEGA DE GUARAN YENI 6004 | cenRo | 19/09/2025 | MODELO . Alcantari
34| CLARA JOJOA 1 CENTRO | 22/09/2025 | LAPENA
35| RIGO CHITO NORTE 22/09/2025 | VILLA ROSA
35 SANCHES RENATO CENTRO 22/09/2025 - 7L/\ FLORES LA, 1 Aleantarillado
37 | POLICIA NACIONAL | [eeniro | 22/09/2025 | OLIMPICO Aicantariliado
38 | CABAL MURIEL OSCAR 11321 | NORTE 23/09/2025 | LA RESERVA ol
39 | TABARES VILLAREAL ELIZABET 7869_| NORTE 23/09/2025 | JORGE ELIECER GAITAN
| 40| POTILLA NILSA MERCEDES 6481_| SUR 24/09/2025 | SAN ANDRES CHER
41| ESTRELLA FAJARDO 11378 | SUR | 24/09/2025 | VILLA AURORA SR ]
42| ARMANDO FLOREZ CENTRO | 25/09/2025 | RUMIPAMBA o
13 RAMIRO ANACONA B CENTRO 25/09/2025 ; ‘
41| PEDROORTEGA Tcentro | 25/09/2025 | BOLIVAR
45 | SERGIOGHON | TceNtRo | 29/09/2025 | NARAJITO
46 | HENRRY GILON 29/09/2025 | VILLA CIMAROHN
47 | ROBERTO DIAZ B CENTRO | 29/03/2025 | CASAS FISCALES
a8 RIGO CHITO NORTE 29/09/2025 VILLAROSA
49 RIGO CHITO . NORTE 2/&)9/207.5 VILLA ROSA
50 | HERMANAS FRANCISCANAS | centRo | 30/09/2025 | CIUDAD JARDIN
51 CENTRO | 30/09/2025 | JOSE HOMERO BAJO
52 | PRES DE BARRIO LA PENA CENTRO | 30/09/2025 | LA PERA
53| BURBANO CARVAJAL JUAN PABLO 18077 | NORTE 30/09/2025 | JARDINES DE BABILONIA
54| ENRIQUEZ PANTOJA LUIS ALVARO 18078 | SUR 20/09/2025 | BELLAVISTA
55 | CALVACHE CAICEDO KEREN | worre 30/09/2025 )
" | DANIELA 18079 URB COACEP
56 | PUJIMUY GOMEZ DANYELI YASMIN | 18080 | CENTRO | 30/09/2025 | INDEPENDENCIA
57 | PUJIMUY GOMEZ DANYELI YASMIN | 18081 | CENTRO | 30/03/2025 | INDEPENDENCIA
58 | MAVISOY MUTUMBAJOY LUCIANO 18082 | 20/09/2025 | VEREDA - GUA
59| GRUPO ENERGIA DE BOGOTASASP | 18082 | | 30/03/2025 | VEREDA - GUADUALES
60 | BUCHELLY DE SUAREZNELLY | 18084 | | 30/09/2025 | URE QUINTA PAREDES
61 | BUCHELLY DI SUAREZ NELLY 18085 | 30/09/2025 | URB QUINTA PAREDES
62 | BUCHELLY DE SUAREZ NELLY | 16086 | 30/09/2025 | URB QUINTA PAREDES
63| ELVA CORDOBAMALES 18087 | NORTE 30/09/2025 | VILLA DEL NORTE
61| ELVA CORDOBA MALES 18088 | 30/08/2035 | VILLA DEL NORTE !
65 | ACOSTA DE ACOSTA LUZ MARUJA 18089 | SUR 30/09/2025 | MADRIGAL
66 | CALPA ROSERD ROSA CANDIDA 18090 | NORTE | 30/09/2025 | VILLA ROSA
67 | MUNOZ LUCERO OSCAR JAVIER 18091 | NORTE | 30/09/2025 | URB ALTO CANAVERAL
68 | CHINDOY SIGINDIOY MARIA MARIELA | 18092 | CENTRO | 20/05/2025 | ALAMOS
69 | CASA DE JUSTICIA MUNICIPAL SR 40/09/2025 -
MOGOA o 18093 o JOSE HOMERO
70 | HERNAN CAMILO MUROZ SUR 55jas/3055 ‘
HERNANDEZ ) 18094 o JOSE HOMERO B , Ci
71__| TERMOTECNICA COIDUSTRIAL SAS | 18095 | | 20/09/2025 | VEREDA - GUADUALES f
72| DIAZ BRAVO PAUL EDMUNDO 18096 | | 30/09/2025 | VEREDA - VILLA NUEVA
;3 | GERMAN ANDRES PORTILLA | worre 30/05/2025 N B '
PANTOJA 18097 | VILLA DEL NORTE 2
74___| BERMEO GONZALEZ MARIO ANDRES | 13098 1 30/09/2025 | JARDINES DE BABILONIA "
75 | MENESES LOPEZ EDEMIR FABIAN 18099 | NORTE 30/09/2025 | JARDINES DE BABILONIA
76| ARAGON SALGADO MARTHA CECGILIA | 18100 | SUR 30/09/2025 | JOSE HOMERQ
77__| CEDENO CUELLAR CARLOS ARTURO | 18101 | SUR 30/09/2025 | PABLO VI
| 78| VARGAS FLOREZ EDUARDO 18102 | CENTRO | 30/09/2025 | CIUDADELA UNIVERSITARIA
79| FLOR DEL MAR VELASCO 10103 | NORTE 30/09/2025 | LA UNION o
ESTADO DEL TRAMITE TOTAL
B Respuesta dentro del termino |-
o No se evidencio respuesta o notificacion 0 -
- No requerian respuesta 0
Finalizadas Sistema SYS APOLO 0

De conformidad con el andlisis efectuado en las tablas anteriores, en el mes de septiembre de 2025, se
evidencio por parte de esta oficina la oportunidad de la respuesta, en la totalidad de las peticiones.

Tabla lNro. 07 - PQRS analizadas mes octubre ¢z 2025

No.__| NOMBRE USUARIO [ ~om [ sEctorR [ Fecha | Barrio SERVICIO
1 VINUEZA MURIEL ALVARO 15841 | NORTE 06/10/2025 | LA RESERVA
2 DOLLY YAMILET RUANO SUR 06/10/2025__| PALERMO SUR
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3 OLGA RAMIREZ SUR 06/10/2025 S DE SEPTIEMBRE
4 HELICDORO SAMBONI 4862 SUR 07/10/2025 LIBERTADOR
5 PEREZ ROSAS ALEXANDER 9342 SUR 07/10/2025 SAN ANDRES
6 GOBERNACION DEL PUTUMAYO 6 CENTRO 07/10/2025 CENTRO
7 CALDERON NORA IRLENA 15, CENTRO 07/10/2025 JOSE MARIA HERNANDEZ
8 SALCEDO MANUEL ANTONIO 11073 SUR ()8/10/20‘2'5
9 PORTILLA PANTOJA DUBER NORTE 08/10/2025
10 | MARY CARVAJAL CENTRO | 08/10/2025 Alcantarillado
11 OSKAR FAJARDO NORTE 09/10/2025 Alcantarillado
12 RIGO CHITO NORTE 09/10/2025 VILLA ROSA
13 | BRIGADFA DE SELVA NORTE | 09/10/2025 | SINAI
14| RODOLFO GARCIA NORTE | 09/10/2025 | VILLA ROSA
15 | JAIRO PERDOMO NORTE 10/10/2025 | PRADO NORTE
16 | MEZA SEVILLANO JAMES NOLBERTO | 7587 | NORTE 10/10/2025 | PRADO NORTE
| 17| ORDONEZ TARCICIO 6009 | CENTRO | 10/10/2025 | INDEPENDENCIA
18 | DORIS FAJARDO CENTRO | 14/10/2025 | PROGRESO
19 | GARCIA BRAVO NIDIA NORTE 14/10/2025 | VILLA ROSA
20 | RIGO CHITO NORTE 14/10/2025 | VILLA ROSA
21| FABIAN PEREZ NORTE 15/10/2025 | VILLA DEL NORTE Alcantarillado
22| PROFESOR PROSPERO SUR 15/10/2025 | JOSE HOMERO ALTO
23 | OLGA JAMIOY SUR 15/10/2025 | PABLO VI
24| GERMAN RODRIGUEZ NORTE 16/10/2025 | GIUDAD COCEP
25 | OFIR TERAN 16/10/2025 | ESMERALDA
26| PALMA JHANET NORTE 16/10/2025 | JARDINES DE BABILONIA
27| COLEGIO MONCLAR NORTE 16/10/2025 | LA RESERVA
28 | CARVAJAL ELIZAVETH 4102__| NORTE 17/10/2025 | ELCARMEN .
29 | ANA PATRICIA TOVAR 14371 17/10/2025 | OBRERO
30 BURBANO TORO GABRIEL 12968 | NORTE 17/10/2025 | LA RESERVA \:
31| JAIRO ACOSTA 20/10/2025 | 1 DE ENERO
32 | AGUAS MOCOA NORTE 20/10/2025 | LINEA NORTE
33| BOTALON ) NOKTE 20/10/2025 | LA RESERVA
34| DEFOGUE NAVOR NORTE 20/10/2025 | LA RESERVA -
35 | CASTILLO REINEL LEONICIO 11878 | SUR 21/10/2025 | LOS SAUCES Alcantatillado
36| AGUAS MOCOA CENTRO | 21/10/2025 | 17 DE JULIO Alcantatillado
37| ANGELA SUR 21/10/2025 | SAN ANDRES
38 | JHOVANNY GIRALDO NORTE 21/10/2025 | LA RESERVA
39 | PRS SAN ANDRES SUR 22/10/2025 | SAN ANDRES
40 | PRS JUNTA CUZ SUR 22/10/2025 | PALERMO SUR
41| GARCIA CULLO JHONNY ENRRIQUE SUR 22/10/2025 | PABLO VI
42| WORLD OF DISTRIBUTIONS 8360 | NORTE 22/10/2025 | LA RESERVA
43| RAMOS AMPARO 7449 | SUR 23/10/2025 | VILLA DF LEIVA
| 44| AGUAS MCOCOA CENTRO | 24/10/2025 | NARANJITO
45| FAJARDO CARDENAS YEHIMIASTRID | 7660 | CENTRO | 27/10/2025 | OLIMPICO
4 | IGLESIA PENTECOSTAL UNIDAD DE CENTRD | 27/i0/2025 -
|l coLomsia 7017 KENNEDY
47 SOLARTE ALVBAREZ DERFILIA 11459 SUR 27/10/2025 l/ll LA AURORA Alcantarillado
18 ROSERO DE GARCIA ROSALBA 11271 _27/10/2025 OBRERO Alcantarillado
a9 BASTIDAS ORDONEZ JESUS CENTRO | 27/10/2025 ) Alcantarillado
INOCENCIO 12954 SAN AFGUSTIN
50 | FABIAN CHINDOY NORTE | 28/10/2025 | VILLA ROSA H
51 | CASTILLO OCORO WILTON 28/10/2025 | ESMERALDA Alcantarillado

ESTADO DEL TRAMITE

| Respuesta dentro del termino 51
No se evidencio respuesta o notificacién 0]
No requerian respuesta 0

Finalizadas Sistema SYS APOLO 0

De conformidad con el andlisis efectuado en las tablas anteriores, en el mes de octubre de 2025, se evidencio

por parte de esta oficina la oportunidad de la respuesta, en la totalidad de las peticiones.

Tabla Nro. 09 - PQRS analizadas mes noviembre de 2025
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No. | NOMBRE USUARIO NUID | SECTOR | Fecha Barrio [seavicio
[1 RAFAEL LOPEZ " NortE 04/11/2025 | VILLA DELNORTE _ L

2 WILSON ORTEGA ( CHATARRRA ) | cENTRO | 04/11/2025 | INDEPENDENCIA

7 DIEGO CHAMORRO NORTE 05/11/2025 | VILLA NATAUA - ‘ |

4 YOLMAN | T norte 05/11/2025 | PRADO NBORTE 1

5 NARVAEZ [ centRo | 05/11/2025 | ALTOS DE SANJOSE 1

6 ING HIDALGO — sur 06/11/2025 | PABLO VI ALTO ot
7 | ciaraiamioy | |'nort 06/11/2025 | VILLA ROSA j !
8 JARAMILLO JESUS 07/11/2025 | AVDA LOS ESTUDIANTES

9 MARIA HELIDA BURBANG - NORTE 07/11/2025_| VILLA DEL NORTE 3

10 | MURIEL OTERO JOSE VUISENTE 627 | NORTE | 07/11/2025 | AVDA COLOMBIA |
| 11 GOMEZ MACIAS JOSE ELMER 14640 | NORTE 07/11/2025 | LA RESERVA

12 VIRGIGILIO CHILITO JOSE o 15858 | NORTE 10/11/2025 | LA RESERVA

13| TORO RODRIGUEZ ROSA 10727 | NORTE __ | 10/11/2025 | URB CANAVERAL o

14 ALZATE DIANA B 9713 | CENTRO | 10/11/2025 | TURISTICO LA LOMA Alcantarillado
15 CARLOS MORA - CENTRO | 11/11/2025 | CENTRO

i6 JUAJIBIOY JAIME B SUR 11/11/2025 | 5 DE SEPTIEMBRE

17 CHECA ANDRADE MONICA - 14058 | CENTRO 11/11/2025 | LA PENA

18 VARGAS NUBIUA ESTHELLA 1240 | NORTE 12/11/2025 | VILLA NATALIA

19 MUTUNBAJOY BUESAQUILLO LUCIOANO 7817 NORTE 12/11/2025 | VILLA DIANA

20 GUEVARA LEYTO ANA 489 CENTRO 12/11/2025 | PROGRESO Alcantarillado

21 ROSERO MARIA LUISA 483 | CENTRO | 13/11/2025 | PROGRESO Aleantarillado

22 WILLIAN NARVAEZ 247 | CENTRO | 13/11/2025 | JOSE MARIA HERNANDEZ _ | Alcantarillado

23 MARINO ROSERO- REPORTERO DE LA ceNTRO | 18/12/2025

CALLE I CENTRO

24| VIVEROS MANUEL REE CENTRO | 18/11/2025 | CENTRO

25 VALENCIA OSORIO MARTHA LUCH 11238 | NORTE 18/11/2025 | BRISAS DE GUADALUPE Alcantariiiade

26 PARRA MARTINES JOSE EDISON | 14297 | NoRTE 18/11/2025 | JARDINES DE BABILONIA | Alcantarillsdo

27 MAJIA CLARA INEZ o 23389 | CENTRO | 19/11/2025 | JOSE HOMERO ALTO

28 ACOSTA ORTIZ ELVER FREDY o 13062 | NORTE 19/11/2025 | VILLA DEL NORITE

29 DIAZ VARGAS FERNADO 14331 | CENTRO 19/11/2025 | VILLA DEL NORTE

30 | FAJARDO ARGINIEGAS 117001 | cENTRO | 20/13/2025 | SAN AGUSTIN B

31 PEDRO ALVAREZ N ) CENTRO 20/11/2025 | ALAMOS - Alcantaritlado
132 | RODOLFO GARCIA NORTE 20/11/2025 | VILLA ROSA

33 CUESVAS GUERRERO GUILLERMO 8457 | 21/11/2025 | AV GOLOMBIA

34 DAZA CARMEN 9507 | 21/11/2025_| JOSE MAREIA HERNANDEZ

ESTADO DEL TRAMITE

Respuesta dentro del termino

No requerian respuesta

No se evidencio respuesta o notificacion

De conformidad con el andlisis efectuado en las tablas anteriores, en el mes de noviembre de 2025, se
evidencio por parte de esta oficina la oportunidad de la respuesta, en la totalidad de las peticiones.

Tabla Nro. 11 - PQRS analizadas mes diciembre de 2025

No. | NOMBRE USUARIO nuip | SECioR Fecha Barrio SERVICIO
1 CASTRO SANTACRUZ GLORIA ELENA ] CENTRO 08/1212025 | CIUDAD JARDIN
2 CORDOBA HERNANDEZ MARINO - 08/12/2025 | VILLA CAIMARON Algantariliade
13 | VARGAS ZAMBRANO MARIA EMILIA 0911212025 | OBRERO | Alcantaiillado
a NARVAEZ VERDUGO CLAUDIA MABEL 09/12/2025 | AVDA COLOMBIA
5 PARROGUIA LAVDERO PARQUEADERO 09/12/2025 | CFNTRO
6| PEDRO RODRIGUEZ B 5UR 10/12/2025 | ACACIAS
7 | CARMEN JARA - B SUR 10/12/2025 | SAUCES
8 | APRAEZ HENRRIQUEZ OLMEUO | 7927 | NowE 10/12/2025 | £EL CARMEN
9 JAVIER JAMIOY, WILSON ORTEGA CENTRO 11/12/2025 | INDEPENDENCIA Alcantatiliaio
10| BURBANO CRUZ LIDA MAGGLLY SUR 11/12/2025 | 5 DE SEPTIEMBRE
| 11 | ENRRIQUEZ PANTOJA LUIS ALAVARO suR 111212025 | BELLA VISTA
12 | BRAVO ORTIZ ROSA o o | sur 121122025 | PABLO VI
13 ALVARO MASIAS HERNEY o || SUR 1211212025 | VENECIA .
14| AYALA ANDRES FELIPE _Y 15438 | SUR 1211212025 | BELLA VISTA
15 | CIFUENTES VARGAS JANETH 8282 | NORTE | 12/12/2025 | VILLA DIANA
16 | AGREDA PILAR 17490 | NORTE 15/12/2025 | JARDINES DE BABILONIA
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17 | ANTOLINEZ MORENO MANUEL ANDRES 12928 | SUR 1611212025 | SAN ANDRES
18 | CORDOBA JOSE NOIBERTO ) 15135 | SUR 15/12/2025 | LIBERTADOR
19| MORA ZAMBRANO JOSE 123 CENTRO 16/12/2025 | CEMTRO
20 | LUIS GONZAALEZ 9529 | CENTRO 16/12/2025 | CEMTRO
21 | AMANDA JARAMILLO 14245 | CENTRO 16/12/2025 | JOSE MARIA HERNANDEZ
22 | ORTIZ ALBA LEONOR 1233 | CENTRO VILLA NATALIA
23 | MENDOZA DUVAN AMANDA | 7029 | NowrTE CONDOMINIO NORTE
| 24| JURADO BURBANO HERMES 1871 | CENTRO 711 TURISTICO LA LOMA
25 | CABRERA RUIZ MARTHA GARCES BENILDA 16851 | NORTE 18122025 | VILLA DEL NORTE
26 | CABRERA RUIZ MARTHA GARCES BENILDA | 8120 | NORTE 18/12/2025 | VILLA DEL NORTE
| 27| ANDRES FELIPE BASTIDAS i NORTE 2211212025 | LA RESERVA
28 | OLGA CHINDOY L CENTRO 22/12/2025 | PINA YAKO
29 | GUERRERO CHAMORRO SEGUNDO 22/12/2025 | CIUDAD JARDIN
30 | SOLARTE DELGADO GENELLY MELISA 3820 | NORTE 23/12/2025 | JORGE ELIECER GAITAN
31 | BRAVO YOLANDA o _CENTRO 23/12/2025 | SAN AGUSTIN
32 | CHICUNQUE PANTOJA EDGAR 868 NORTE 23/12/2025 | PABLO VI
33| INSPECTOR DE OBRA CENTRO 24/12/2025 | RUMIPAMBA
34 | FELIPE ORTEGA NORTE 24/12/2025 | JARDINES DE BABILONIA 5 :
35 | SOLARTE MARGARITA CENTRO 26/12/2025 | RUMIPAMBA
36 __| JUAM PABLO MARTINEZ. . EL CALVO CENTRO 26/12/2025 | CENTRO
37 _ | ING CRIOLLO SUR 26/12/2025 | LAS AMERICAS
38| AGAUS MCOCOA 29/12/2025_| VILLA CAIMARON B
39 | AGAUS MCOCOA NORTE 29/12/2025 | VILLA ROSA
40| ANA BERMUDES SUR 29/12/2025 | PABLO VI
41 | PRES PAULINO CHCUNQUE NORTE 30/12/2025 | PAULINO CHCICUNQUE
42 LEDESMA CARMEN CENTRO 30/12/2025 | TURISTICO LA LOMA |
43| FISCALIA CIUDAD AJRDIN NORTE 31/12/2025 | CIUDAD JARDIN
44 GUANCHA MENESES CARLOS ANDRES 18159 | SUR 311212025 | JOSE HOMEROQ
45 | CASTANEDA LOPEZ EVER ANDRES 18160 | SUR 31/12/2025 | JOSE HOMERO
46 | GUANCHA MENESES MARIA DEFILIA 18161 | SUR 31/12/12025 | JOSE HOMEROQ
47 | MORA GUANCHA JEISSON ALEXANDER 18162 | SUR 31/12/2025 | JOSE HOMEROQ
48| BOTINA CORDOBA JULIO ERNESTO 18163 31/12/2025 | URB QUINTA PAREDES
49 | CHAVES SOLARTE LUIS ANDRES 18164 | CENTRO 31/12/2025 | OLIMPICO
50 | BURBANO CRIOLLO LIZBETH JOHANA 18165 | CENTRO 31/12/2025 | OLIMPICO
51| MEDICIS CARDENAS JAIRO EFRAIN 18166 | CENTRO 31/12/2025 | OLIMPICO
52 | ORTEGA ORTIZ DIEGO FERNANDO 18167 | CENTRO 31/12/2025 | OLIMPICO
| 53| REVELO VILLOTA STEFANNY 18168 | CENTRO 3111212025 | OLIMPICO
54| JARAMILLO CALDAS MARIA INES 18169 | CENTRO 31/12/2025 | OLIMPICO.
55 | PARRA VARGAS KELLY JOHANA 18170 | CENTRO 3111212025 | OLIMPICO
56 | JAIMES HENDRY JOSE 18171 | CENTRC | 31/12/2025 | OLIMPICO
57 | BURPANO CRIOLLO LIZBETH JOHANA 18172 | CENTRO 31/12/2025 | OLIMPICO
58 | MEDICIS ZAMBRANO JAIRO ANDRES 18173 | CENTRO 31/12/2025 | OLIMPICO
59 | QUIROS RAMOS AURA NELLY 18174 | CENTRO 31/12/2025 | OLIMPICO
60 | HERMIDA MAYORGA INGRID MARCELA 18175 | NORTE 31/12/2025 | URB CALIMA
61 | BETANCUR NEBESES MARLEIDY YUREIMY 18176 | NORTE 31/12/2025 | JORGE ELIECER GAITAN
62 | TAPIA MONCAYO ANGIE CATHERINE 18177 | NORTE 31/12/2025 | VILLA ROSA
53 YELA VELASQUEZ YOLMAN YASMAMNY 18178 | NORTE 31/12/2025 | URB EBENEZER
64 ARROYO PRECIADQ MINFRES 18179 | SUR 31/12/2025 | JOSE HOMERQ
65 | MORAN RIOS ADELAIDA 18180 | NORTE 3111212025 | VILLA ROSA
66 | TORRES ALVAREZ NOHEMY NERY 18181 | SUR 31/12/2025 | PALERMO SUR
67 | BURBANO LASSO RAFAEL EVARISTO 18182 | NORTE 31/12/2025 | VEREDA PARAISO
68 | MARTINEZ BURBANO OMAR ANTONIO 18183 | NORTE 31/12/2025 | EL CARMEN
69 | GOMEZ CORDOBA GLORIA EDUVIGES 18184 | NORTE 31/12/2025 | VILLA ROSA
|.70__| MAYA JAMAUCA NELSI YANET 18185 | NORTE 31/12/2025 | LA RESERVA
71 | BOLANOS SANCHEZ ALBA NELLLY 18186 | SUR 31/12/2025 | BELLAVISTA _ -
72 CORDOBA CHILITO ANEYDA 18187 | SUR 31/12/2025 | VILLA DEL NORTE
73 | ORTIZ FIGUEROA YURI ELIANA 18188 | SUR 3111212025 | JOSE HOMERO
74| ORTIZ FIGUEROA YUR! ELIANA 18189 | SUR 31/12/2025 | JOSE HOMERO
75 | ORTIZ FIGUEROA YUR! ELIANA 18190 | SUR 31/12/2025 | JOSE HOMERO
76 | ORTIZ FIGUEROA YURI ELIANA 18191 | SUR 31/12/2025 | JOSE HOMERO
77 | ORTIZ FIGUEROA YURI ELIANA 18192 | SUR 31/12/2025 | JOSE HOMERO
78 | ORTIZ FIGUEROA YURI ELIANA 118193 |sur 31/12/2025 | JOSE HOMERO
79| ORTIZ FIGUEROA YUR! ELIANA 18194 | SUR 31/12/2025 | JOSE HOMERO
80 CRTIZ FIGUEROA YUR! ELIANA 18195 | SUR 31/12/2025 | JOSE HOMERO
81 | ERAZO ZAMUDIO VANESSA ESTELLA 18195 | SUR 31/12/2025_| URB QUINTA DE LAS COLINA
82 | ERAZO ZAMUDIO VANESSA ESTELLA 18197 | SUR 31/12/2025 | URB QUINTA DE LAS COLINA
‘83| ERAZO ZAMUDIO VANESSA ESTELLA 18198 | SUR 31/12/2025 | URB QUINTA BE LAS COLINA
84 | ERAZO ZAMUDIO VANESSA ESTELLA 18199 | SUR 31/12/2025 | URB QUINTA DE LAS COLINA
85 | CASTELLANOS PINZON JAVIER 18200 | NORTE 31/12/2025 | EBENEZER
86 | MARTINEZ ALBAN CESAR AUGUSTO 18201 | SUR 31/12/2025 | SAGRADO CORAZON DE JESUS
87 | MAYORAL ANACONA CRISTHIAM ESTERAN 18202 | CENTRO 31/12/2025 | NARANJITO
88 ALVARADO PEREZ ADILBERTO 18203 | SUR 31/12/2025 | JOSE HOMERO
.Wl_‘__j 8204 SUR. 31/12/2025 | VULADE | EIVA S
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ESTADO DEL TRANHTE TOTAL
Respuesta dentro del termino o 89
B No se evidencio respuesta o notificacion - o
No requerian respuesta o
Finalizadas Sistema SYS APOLO o ]

De conformidad con el andlisis efectuado en las tablas anteriores, en el mes de diciembre de 2025, se
evidencio por parte de esta oficina la oportunidad de la respuesta, en la totalidad de las peticiones.

Del analisis de la informacion plasmada en las tablas anteriores, se observa que el 100% de solicitudes fueron
atendidas oportunamente, pendiente el tramite de elevarlas a un sistema de informacién adecuado, para su
administracion y generacion de informes a entes de control.

ESTADO DEL TRAMITE TOTAL
Respuesta dentro del termino 351
No se evidencio respuesta o notificacion 0
No requerfan respuesta 0
Finalizadas Sistema SYS APOLO ) 0

Del total de las PQRS del segundo semestre de la vigencia 2025, del servicio de
acueducto corresporide al 79,77% vy del servicio de alcantarillado corresponde al
20,23%.

s

SERVICIO JUL |AGO |SEP |OCT |NOV |DIC | TOTAL
38 136 |67 |35 24 |80 |280 |

| Alcantarillado 1113 |12 |16 |10 |9 |71

TOTAL PQRS 49 |49 |79 |51 |34 |89 |351

PQRS EN EL SEMESTRE Il DE 2025

400 351
300 0
200
100 =
0
1
B Acueducto Alcantarillado  ® TOTAL PQRS

Por lo anterior se conciuye que en forma general se viene mostrando buena disposicion por parte del personal
a cargo de las diferentes dependencias para atender las peticiones dentro de los términos legales. No
obstante, es importante continuar mejorando en algunas falencias que han sido detectadas como en el caso

de peticiones a las que se proyecta la respuesta y se envian el Gitimo dia de vencimiento.
R R
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7. RECOMENDACIONES

v" Es pertinente continuar con esa buena disposicion, para gestionar la respuesta a las peticiones, el
monitoreo de los tiempos se realiza de manera manual por parte del personal a cargo de este
proceso.

v' Se deberia finalizar de manera apropiada y oportuna los tramites a través de un Sistema
Electrénico, toda vez gue es a través de una herramienta que se obtienen las estadisticas sobre
las PQRS que ingresan vy se efectué el monitoreo de los tiempos de respuesta, como también
facilitaria la realizacion y validacién de informes, para ser presentados de una manera oportuna y
organizada.

v En el evento que se dificulte dar {ramite a una peticion dentro del tiempo establecido, es preciso
emitir una respuesta al peticionario, dentro de los términos legales, manifestanco que necesita
méas tiempo para poder responder apropiadamente y de fondo su peticion, de tal forma que no
genere malestar al peticionaric y evite posibles dificuliades de tipo sancionatorio, conforme al
régimen disciplinario. No cbstante, es ineludible resolver de fondo la peticion.

v Es preciso que el personal a cargo de la Oficina de Atencion al Ciudadano, continle con el
seguimiento v generacion de informes en forma periodica, con el propodsito de prevenir a los
servidores piiblicos, sobre el vencimiento de términos y la respuesta oportuna a ias peticiones y
efecile la identificacion y clasificacion de las diferentes peticiones, de acuerdo a su modalidad,
para facilitar la ubicacion de los tiempos de respuesta y el adecuado seguimiento.

v' Impartir ias instrucciones por parte de los lideres de proceso para que una vez se dé respuesta a las
peticiones, estas sean entregadas y notificadas al peticionario dentro de los términos sefialados en la
ley, pendiente la finalizacion en un Sistema de Informacion.

v" Todos los funcionarios y/o contratistas a los que se les haya sido asignada la tarea, tiene la obligacion
y responsabilidad de gestionar y dar respuesta cportuna a las PQRS, sin necesidad de esperar la
lliegada de la comunicacion fisica. estas son directrices de Presidencia con base a la circular No. 004
del 2018 vy adicionalmente en consideracion de la circular No. 04 de 2012, donde el propésito es el
lineamiento y la administracion de la politica de “cero papel”.

v Se debe mejorar los tiempos de atencion de las PQRS de los usuarios, por lo cual se debe
implementar acuerdos y metas con los funcionarios de la dependencia comercial.

v" Se recomienda incentivar a la comunidad a que haga uso de los mecanismos de participacion, sean
fisicos o virtuales partiendo del punto que las opiniones, ideas, sugerencias o reclamos que
interponga la comunidad, son potenciales oportunidades de mejora de las actuaciones administrativas
del servicio.

v Como valor agregado para mejorar el proceso, se propone realizar o gestionar capacitaciones,
campafias, niveles de atencion 0 mesas de servicio efc.

Jefe de Control Interno
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