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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUJERENCIAS Y DENUNCIAS

JULIO A DICIEMBRE DE 2018

En cumplimiento con el articulo 76 de la Ley 1474, la oficina de Control Interno de la Empresa
de Aseo de Pereira S.A. ESP presenta el informe de seguimiento a las Peticiones, quejas,
reclamos, sugerencia y denuncias correspondiente al periodo julio a diciembre de 2018:

Para el periodo julio a diciembre de 2018, recepcionaron 269 PQRSD, se concluye lo siguiente:

Tipo de Cuenta de
PQORSD Tipo

Peticiones 253
Quejas 4
Solicitudes de

Informacion 12
Total general 269

Dependencia

Asesoria Juridica

Direccion de Planeacién

Direccion Operativa

Gerencia

Interventoria Barrido, Recoleccién y Transporte
Interventoria Comercial

Jefatura Contabilidad

Jefatura de Recursos

Subgerencia Administrativa y Financiera
(en blanco)

Total general

Respuesta a tiempo
NO

Sl

Total general

Cantidad

30

4
16
77
72

9
40
10
10

268

Cuenta de

Respuesta
atiempo

23

246

269
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hespuesaatiempo |

PORSD x Clase PQRSD x Clase

L

Clse e PGRSD B Caniad Clse Sociare [ Cnita
Derecho de Pefion de iterés Generl i Anirimg 1
Derecho de Pefcion de iteés Peticulr N Conce ]
Petion de avos b Perodsta !
Petcion enre Autordades l Persona Juridca il
(luea por conductas imegulares de funcionanos 4 Persona Natral 0
Solicud e Wommacion Piblca 2 Tola genera

Tota generd

Cantidad de PQRSD x Tipo PQRSD por Dependencias
PQRSD x Género
153 (enblanco)

Subgerenciz Admiistrat . I 10
Ieftura de Recursos 1 10
Jefaturs Contablidar - S 0
Iterventora Comercil 1 9

Interventori Barric,., G )

| 0 Gerencla G 7]
—_— [ Oireccion Operafia I 16
Peiciones~~~ Queas  Soludes de Direccionde Planeacion 1 4
o Avesorf i — 3)
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OBSERVACIONES:

e Continua sin medirse la satisfaccion del cliente.

e Aumento la cantidad de PQRSD con respuestas extemporaneas.

e Continua desactualizado el procedimiento frente a las actividades que se vienen
desarrollando para dar cumplimiento con las respuestas a PQRSD.

RECOMENDACIONES

o Disefiar una metodologia que le permita a la Empresa identificar el nivel de satisfaccion
del usuario.

e Identificar por que aumento la cantidad de PQRSD con extemporaneidad y tomar los
correctivos pertinentes

e Modificar el procedimiento para identificacion y tratamiento de peticiones, quejas y/o
reclamos y retroalimentacion del cliente y ajustarlo de acuerdo a los lineamientos
establecidos por el Departamento de la Funcion Publica.

e Socializar el procedimiento con todo el personal, con el fin de replicar la informacién y
se direccione adecuadamente al usuario.

CONCLUSIONES

La Empresa de Aseo de Pereira, durante el periodo comprendido entre el 1 de julio al 31
de diciembre de 2018, ha dado cumplimiento en la respuesta de PQRSD a la ciudadania,
lo que refleja compromiso en su gestion, sin embargo, se deberan suscribir acciones
permitan el mejoramiento continuo del proceso de atencion al usuario.

Atentamente,

YESIKA XIOMARA MARTINEZ OCAMPO
Asesora de Control Interno — Contratista

Copia: Dr. Manuel José Gdmez Robledo — Gerente
Dra. Maria Elena Cardona Lopez — Subgerente Administrativa y Financiera
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