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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUJERENCIAS Y
DENUNCIAS
ENERO A JUNIO DE 2020

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
enero a junio de 2020:

Para el periodo enero a junio de 2020, recepcionaron 146 PQRSD, se concluye lo
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PQRSD CON RESPUESTA A TIEMPO
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A continuacién, se hace un analisis de la oportunidad en la respuesta de la
Peticiones, quejas, reclamos, sugerencia y denuncias correspondientes al periodo
enero a junio de 2020:

Oportunidad de Respuesta ‘

Recibidas 146
Recibidas de la Empresa de Aseo de 7
Pereira

Contestadas 138
Trasladadas 74
Contestadas dentro del termino 138
Contestadas extemporaneas 8

OBSERVACIONES:

e Se cuenta con un procedimiento documentado, el cual requiere de mayor
difusion en el personal de la Empresa.

e Se observa una disminucion -58% en la recepcion de PQRSD con respecto
al mismo periodo del afno inmediatamente anterior.

Ene-jun 2019 PQRSD 345
Ene-jun 2019 PQRSD 146
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e Se observa disminucién de -43% en la extemporaneidad de la respuesta de
las PQRSD con respecto al mismo periodo del afio inmediatamente anterior.

Ene-jun 2019 PQRSD extemporaneas 14
Ene-jun 2020 PQRSD extemporaneas 8

Esta extemporaneidad que registra el software se debe a que no se
ampliaron los tiempos de respuesta de que trata el decreto 491 de 2020,
donde se dan nuevas directrices frente a los tiempos de respuesta de las
PQRSD.

e Se cuenta con encuestas de satisfaccidn del cliente en cuanto a las
peticiones de avisos, teniendo pendiente identificar o construir una
herramienta que permita conocer el nivel de satisfaccién en cuanto a QRSD.

e Se observa que las PQRSD mas reiterativas son:
1. Solicitud de avisos

2. Atencion a puntos criticos
3. Recoleccion de inservibles

RECOMENDACIONES

e Analizar en comité de Gestién y Desempefio, las acciones a tomar frente a
las PQRSD mas frecuentes.

e Desarrollar una capacitacion al personal con el fin de socializar los ultimos
cambios en el procedimiento y actualizarlos de conformidad con la
normatividad vigente.

o Disefiar una metodologia que le permita a la Empresa identificar el nivel de
satisfaccion del usuario en cuanto a las QRSD.
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CONCLUSIONES

La Empresa de Aseo de Pereira, durante el periodo comprendido entre el 1 de
enero al 30 de junio de 2020, ha dado cumplimiento en la respuesta de PQRSD a
la ciudadania, lo que refleja compromiso en su gestidén, sin embargo, se deberan
suscribir acciones permitan el mejoramiento continuo del proceso de atencién al
usuario.

Atentamente,

o P

YESIKA XIOMARA MARTINEZ OCAMPO
Asesora de Control Interno — Contratista

Copia: Dr. Mario Ledn Ossa — Gerente
Dr. Hector Londofio Florez — Subgerente Administrativo y Financiero
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