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PRESENTACION

Empresas Aguas Manantiales de Pacora S.A. E.S.P, a través del area de atencion al
usuario, presenta el informe consolidado de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias — PQRSD recibidas y atendidas por la Empresa a través de los
diferentes canales de atencion, en el periodo comprendido entre el 1 de enero al 31 de
marzo de la vigencia 2021, con el fin de analizar y establecer la oportunidad de la
respuesta, buscando cumplir con los términos de ley generando recomendaciones para
fortalecer el proceso interno.

Con este informe se da cumplimiento a la hormativa vigente:

= Ley 190 de 1995.

= Ley 1474 de 2011

= Ley 1712 de 2014

= Decreto 0103 de 2015

De esta manera, se informa a los usuarios, la gestion realizada por la Empresa durante
el primer trimestre del 2021 en materia de cumplimiento a las PQRSD.

Se realizan estadisticas de acuerdo al numero total de PQRSD presentadas ante la
Empresa durante el trimestre. Se adelanta andlisis comparativo, andlisis de causa de
acuerdo al contenido de las PQRSD que dieron lugar a éstas, identificando
inconformidades o debilidades en la atencion, formulando de esta manera
recomendaciones para mejorar la prestacion del servicio a los usuarios.

La oficina Asesora de Control Interno, debera vigilar que la atencidon se preste de
acuerdo con las normas legales vigentes y presentara a la Gerencia de la Empresa un
informe trimestral sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad publica
debera existir un link de quejas, sugerencia y reclamos de facil acceso para que los
ciudadanos realicen sus comentarios.

El presente informe se estructura el seguimiento al tratamiento realizado a las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias recibidos en la Empresa, en el
Primer trimestre del 2021.
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CANALES DE ATENCION

La empresa Aguas Manantiales de Pacora S.A. E.S.P pone a disposicion de los
usuarios los siguientes canales para el acceso a los tramites, servicios y/o informacion
de la empresa, quien presta un servicio oportuno y da respuesta adecuada al usuario.

Atencion Atencion Carrera 3 No. 6-50 De Martes a Viernes de
Personal Personal Oficinas Aguas 7:30 am.a12:30 my de
Manantiales de Pacora < 'bz:(?o ; 683(?0pr82 00
Atencion por S.AA.ES. P abacg ; m g Le.
Correspondencia A Y
Teléfono fijo (6) 8670105 De Martes a Viernes de
7:30a.m. a 12:30 my de
2:00 a 6:30 p.m.
Linea Sabado de ?7:100 a 02:00
Telefonica p-m.
Celular 3105001257 Las 24 horas del dia los 7
3105001266 dias de la semana
3105001267
VIRTUAL Pagina WEB Pagina WEB
http://www.aguasmananti
alesdepacora.com/nuevo/ | Las 24 horas del dia los 7
index.php/contacto.html dias de la semana
Correo contactenos@aguasman
Electrénico antialesdepacora.com

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

(PQRSD)

En el primer trimestre del 2021 la Empresa Aguas Manantiales de Pacora S.A. E.S.P,
recibié 18 PQRSD, asi:
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MANMANTIALRE MANANTIALES
PETICION 15
QUEJA 1
RECLAMO 1
SUGERENCIA 1
DENUNCIA 0
TOTAL PQRSD 18
16-
141"
124
10-
8-
6-
4-
21 -
0- I
CANTIDAD

@ PETICION B QUEJA CJRECLAMO [JSUGERENCIA H DENUNCIA

SEGUN SERVICIO:

ACUEDUCTO 16
ALCANTARILLADO 0
ASEO 2
FACTURACION 0
OTROS 0

TOTAL 18
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En el trimestre informado se evidencia que las PQRSD son relativamente muy
constantes y que béasicamente se presentan por dafios en el servicio, los cuales son
atendidos a la mayor brevedad posible, no se presentan cifras altas en reclamos,
guejas o denuncias.
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DISPOSICION CAUSA F, RECEPCION | F. RESPUESTA
ACUEDUCTO | TUBO ROTO 02/01/2021 04/02/2021 PQR
ACUEDUCTO | ESCAPE DE 19/01/2021 22/01/2021 PQR
AGUA
ACUEDUCTO | DESVISIG 22/01/2021 22/01/2021 PQR
ACUEDUCTO | DESVISIG 26/01/2021 27/01/2021 PQR
ACUEDUCTO | DESVISIG 26/01/2021 28/01/2021 PQR
ACUEDUCTO | TUBO ROTO 02/02/2021 05/02/2021 PQR
ACUEDUCTO | MEDIDOR 16/02/2021 16/02/2021 PQR
ESCAPE DE
AGUA
ACUEDUCTO | DESVISIG 16/02/2021 18/02/2021 PQR
ACUEDUCTO | DESVISIG 18/02/2021 18/02/2021 PQR
ASEO REOLECCION DE 19/02/2021 29/07/2020 PQR
MATERIAL DE
RIO.EN VIA
PUBLICA
ACUEDUCTO | DESVISIG 19/02/2021 19/02/2021 PQR
ACUEDUCTO | DESVISIG 23/02/2021 23/02/2021 PQR
ACUEDUCTO | DESVISIG 23/02/2021 23/02/2021 PQR
ACUEDUCTO | DESVISIG 25/02/2021 25/02/2021 PQR
ACUEDUCTO | DESVISIG 04/03/2021 04/03/2021 PQR
ACUEDUCTO | TURBIEDAD DE 18/03/2021 07/04/2021 PQR
AGUA POTABLE
ASEO RECOLECCION 24/03/2021 25/03/2021 PQR
DE BASURA
ACUEDUCTO | CAMBIO DE 25/03/2021 25/03/2021 PQR
MEDIDOR

BUZON DE SUGERENCIAS

Quincenalmente durante el trimestre, se realizé apertura del buzén de sugerencias
ubicado en el piso 1 en las Oficinas de la empresa y no se encontr0 ninguna

sugerencia.
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RECOMENDACIONES

1. Publicar los Link Respectivos en la pagina WEB de la entidad a los que hace
referencia el numeral 01 de la circular externa No.001 de 2011, emitida por el
consejo asesor de gobierno nacional en material de control interno.

2. Atendiendo que el sistema de PQRSD es un programa de atencion al ciudadano, el
cual debe involucrarse el area de comunicaciones, teniendo en cuenta el Gobierno
en Linea (Decreto 2623 del 2009).
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DIEGO HERNANDO GIL ISAZA
Contador Publico Titulado

C.C. #10.288.352 Manizales
T.P. #71.730-T
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