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INTRODUCCION

En cumplimiento de la funcién de “evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos de participacion
ciudadana”, establecida en el articulo 12. Literal i), de la Ley 87 de 1993, la Oficina Asesora de Control
Interno se encuentra realizando seguimiento a las P.Q.R.S.D formuladas por los ciudadanos.

Segun lo descrito en la Ley 1474 de 2011 en su Art.76 respecto al seguimiento de las PQRS, establece como
deber de la Oficina de Control Interno, realizar seguimiento a la gestion realizada por la entidad para
garantizar un buen servicio a la comunidad por medio de un informe frente al tramite y oportunidad del servicio
ofrecido por la Entidad de acuerdo a la naturaleza de la misma, en este orden de ideas la Oficina de control
interno debera verificar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la
administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular.

El presente documento corresponde al Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) recibidas y atendidas en la Empresa de Servicios Publicos EMPODUITAMA

S.A. E.S.P durante el periodo comprendido entre el 1° de enero al 31 de diciembre de 2023, con el fin de
determinar la oportunidad de las respuestas y formular las recomendaciones a la Alta Direccién y a los
responsables de los procesos, para que implementen las acciones que conlleven al mejoramiento continuo de
la Entidad y con ellas buscar la confianza de los usuarios.
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1. OBJETIVO

Verificar, y realizar seguimiento al tratamiento dado por las diferentes areas de EMPODUITAMA a las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias presentadas por los usuarios, a fin de determinar el
cumplimiento normativo en garantia de los principios de transparencia, eficacia y celeridad de las actuaciones
administrativas frente a la atencidn al ciudadano.

2. ALCANCE

La actividad de seguimiento se aplico a la gestion realizada por la entidad frente a la atencion y tramite de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias - PQRSD, solicitudes presentadas por los usuarios
a través de diferentes canales - medios de recepcion, entre el 1° de enero y el 31 de diciembre de 2023;
documento elaborado a partir de la informacién suministrada por la Subgerencia Administrativa de
EMPODUITAMA, area de Comercializacion.

3. CRITERIOS DE EVALUACION

> Articulo 23 y 74 de la Constitucion Politica de Colombia.

> Articulo 153 Ley 142 de 1994: Oficina de PQRSD, Dependencia de las empresas de servicios
publicos encargada de recibir, atender, tramitar y responder las peticiones o reclamos y recursos
verbales o escritos que presenten los usuarios, suscriptores y demas lineamientos dados por la
SSPD a través de Resoluciones.

> Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, 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

> Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”

> Ley Estatutaria 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”

> Acuerdo No. 060 AGN, por el cual se establecen pautas para la administracion de las
comunicaciones oficiales en las entidades publicas y las privadas que cumplen funciones
publicas, ARTICULO TERCERO. Las entidades deberan establecer de acuerdo con su
estructura, la unidad de correspondencia que gestione de manera centralizada y normalizada, los
servicios de recepcion, radicacién y distribucion de sus comunicaciones, de tal manera, que
estos procedimientos contribuyan al desarrollo del programa de gestion documental y los
programas de conservacion, integrandose a los procesos que se llevaran en los archivos de
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gestién, centrales e histéricos.

> Numeral 35 del articulo 39 de la Ley 1952 de 2019 - CODIGO GENERAL DISCIPLINARIO.
Deber de: Recibir, tramitar y resolver las quejas y denuncias que presenten los ciudadanos en
gjercicio de la vigilancia de la funcién administrativa del

> Estado. Numeral 20. Dictar los reglamentos o manuales de funciones de la entidad, asi como los
internos sobre el tramite del derecho de peticién.

4. FUENTE DE INFORMACION Y METODOLOGIA

La informacién que se presenta a continuacion fue tomada del informe suministrado por la Subgerencia
Administrativa y Financiera-area de comercializacién.

La Oficina de Control Interno analiza la normatividad relativa al procedimiento.

Se verifica, controla y hace seguimiento a las evidencias presentadas por la Subgerencia Administrativa y
Financiera, como superior jerarquico del area de Comercializacién de la empresa

Se genera informe del seguimiento, con corte de enero a diciembre de 2023 y se comunica al lider del
proceso de Comercializacion, a fin de que se lleven a cabo las acciones a que haya lugar.

5. INFORMACION GENERAL PQRSD

51 ESTANDARES PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS

A continuacion, se desarrollan los pardmetros basicos que deben cumplir las dependencias encargadas de la
gestidn de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos de las entidades publicas, para el cumplimiento del
articulo 76 de la Ley 1474 de 2011; estos parametros se han desarrollado de manera coordinada con la
Programa Nacional de Servicio al Ciudadano, el Programa de Gobierno en Linea y el Archivo General de la
Nacion.

A. DEFINICIONES.

Peticion: es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su pronta resolucién17.

Queja: es la manifestacién de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en
relacion con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus
funciones.

Reclamo: es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucion, ya sea por
motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencién de una
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solicitud.

Sugerencia: es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio 0 la gestion de la entidad.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta posiblemente
irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa -
sancionatoria o ético profesional.

Es necesario que se indiquen las circunstancias de tiempo modo y lugar, con el objeto de que se establezcan
responsabilidades.

Deber de denunciar: Es deber de toda persona denunciar a la autoridad competente las conductas punibles
de que tenga conocimiento. Para los servidores publicos tiene connotacién constitutiva de infraccion de
conformidad con los el articulo 6 de la Constitucion Politica.

B. GESTION:

Recepcion: Con el fin de asegurar la existencia de un registro y nimero de radicado Unico de las
comunicaciones, se debe facilitar el control y el seguimiento de los documentos. Las actividades de recepcion,
radicacion y registro de documentos las deben realizar unicamente las dependencias de correspondencia
0 quien haga sus veces.

La entidad deberéa disponer de un enlace de facil acceso, en su pagina web, para la recepcion de peticiones,
quejas, sugerencias, reclamos y denuncias, de acuerdo con los parametros establecidos por el Programa
Gobierno en Linea. (www.gobiernoenlinea.gov.co).

Disefiar formatos electronicos que faciliten la presentacion de peticiones, quejas, reclamos y denuncias por
parte de los ciudadanos.

Construir un sistema de registro ordenado de las peticiones, quejas, reclamos y denuncias. - Informar a la
ciudadania sobre los medios de atencién con los que cuenta la entidad para recepcion de peticiones, quejas,
sugerencias, reclamos y denuncias de actos de corrupcion.

Oficina, dependencia o entidad competente: 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 en relacion con el cumplimiento de la mision de la entidad.

Consideraciones Generales: Las dependencias encargadas de la gestion de peticiones, quejas, sugerencias
y reclamos, deberan cumplir con los términos legales: Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las
autoridades implica el ejercicio del derecho de peticidn consagrado en el articulo 23 de la Constitucién Politica,
sin que sea necesario invocarlo. Mediante este, entre otras actuaciones, se podra solicitar el reconocimiento
de un derecho o que se resuelva una situacion juridica, que se le preste un servicio, que se le entregue
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informacién, se le permita consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas,
denuncias y reclamos e interponer recursos. Conforme al articulo 14 de la Ley 1437 de 201121, los términos
para resolver son:

Para cualquier peticion: 15 dias siguientes a la recepcion.

Para la peticion de documentos: 10 dias siguientes a la recepcion. Consultas de
materias a su cargo: 30 dias siguientes a la recepcion. Peticiones entre autoridades:
10 dias siguientes a la recepcion

El servidor publico que conozca de la comisidén de una conducta punible que deba investigarse de oficio,
iniciara la investigacion, si tuviere competencia. De lo contrario, pondra el hecho en conocimiento de la
autoridad competente.

NOTA: las denuncias por actos de corrupcién que reciban las entidades publicas deben ser trasladadas al
competente. Al ciudadano se le informara del trasladado, sin perjuicio de las reservas de ley.

C. SEGUIMIENTO.

Es necesario: Dar cumplimiento a lo establecido en la Ley 594 de 2000 - Titulo V Gestién de Documentos,
implementando un Programa de Gestién Documental que permita hacer seguimiento a la oportuna respuesta
de los requerimientos de los ciudadanos y a la trazabilidad del documento al interior de la entidad.

Crear mecanismos de seguimiento a la respuesta oportuna de las solicitudes presentadas por los ciudadanos.

Disponer de un registro publico sobre los derechos de peticion de acuerdo con Circular Externa N° 001 del
2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control Interno de las Entidades del orden
nacional y territorial.

Identificar y analizar los derechos de peticion de solicitud de informacién y los relacionados con informes de
rendicion de cuentas.

Integrar los sistemas de peticiones, quejas, reclamos y denuncias con los organismos de control.

Elaborar trimestralmente informes sobre las quejas y reclamos, con el fin de mejorar el servicio que presta la
entidad y racionalizar el uso de los recursos.

D. CONTROL:

Oficina de Control Disciplinario Interno: Las entidades deben organizar una oficina, que se encargue
adelantar los procesos disciplinarios en contra sus servidores publicos. Las oficinas de control disciplinario
deberan adelantar las investigaciones en caso de: incumplimiento a la respuesta de peticiones, quejas,
sugerencias y reclamos en los términos contemplados en la ley y quejas contra los servidores publicos de la
entidad.
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Oficina de Control Interno: vigilaran que la atencién se preste de acuerdo con las normas y los parametros
establecidos por la entidad. Sobre este aspecto, rendiran un informe semestral a la administracion de la
entidad.

E. VEEDURIAS CIUDADANAS:

SE DEBE: Llevar un registro sistematico de las observaciones presentadas por las veedurias ciudadanas.
Evaluar los correctivos que surjan de las recomendaciones formuladas por las veedurias ciudadanas. Facilitar
y permitir a las veedurias ciudadanas el acceso a la informacion para la vigilancia de su gestion y que no
constituyan materia de reserva judicial o legal.

52 DERECHO DE PETICION ANTE AUTORIDADES REGLAS GENERALES

Segun la ley 1755 de 2015, toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades,
en los términos sefialados en este cddigo, por 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 ejercicio del derecho de peticion
consagrado en el articulo 23 de la Constitucién Politica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre
otras actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencién de una entidad o
funcionario, la resolucién de una situacion juridica, la prestaciéon de un servicio, requerir informacion,
consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e

interponer recursos.
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5.3 CLASIFICACION DEL DERECHO DE PETICION, SEGUN EL SUI - SSPD

Es preciso indicar, que por tratarse de una Empresa de Servicios Publicos Domiciliarios, se esta bajo la
supervision y vigilancia de la SSPD quien da lineamientos para la atencién a los usuarios de los servicios y
atencién de PQRSD, a través de las siguientes actuaciones:

Resolucién nimero SSPD-20151300054575 de 2015, por la cual se establece el reporte de informacion de los
derechos de peticion, quejas y recursos, presentados por los suscriptores o usuarios a través del Sistema
Unico de Informacion (SUI).

RESOLUCION SSPD-20161300011295 DE 2016 Por la cual se modifica y aclara la Resolucion
20151300054575 del 18 de diciembre de 2015

Articulo 10. Los prestadores de los servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado, (...),
deberan preparar y enviar a través del SUI, en los plazos y condiciones sefialados en la presente
resolucion y sus anexos, la informacién referente a los derechos de peticion que presenten los
suscriptores o usuarios, recibidas y resueltas en el periodo de reporte, asi como las pendientes de resolver,
correspondientes a periodos anteriores.

PARAGRAFO. Teniendo en cuenta que toda actuacion que inicie cualquier persona ante las
autoridades, implica el ejercicio del derecho de peticién, la_informacion que se reporte, deberd
encontrarse discriminada de acuerdo al tipo de tramite contenido en la tabla del numeral 6 del anexo de la
resolucion”.

Resolucién No. SSPD- 20188000076635 del 22/06/2018 (Causales de Reclamacion)

“Articulo 20. La informacion sefialada en el articulo anterior, debera ser reportada mensualmente, a mas
tardar el dia quince (15) del mes siguiente. En caso de que la fecha maxima de reporte no corresponda a
un dia habil, el plazo se extendera hasta el primer dia habil inmediatamente siguiente”.

Codigo Tipo de Trdmite
1 Reclamacidn
2 Queja
4 Recurse de Reposicion
5 Recurso de Reposicion v Subsidiario de Apelacidn

-A- RECLAMACION: Es la solicitud a través de la cual el suscriptor y/o usuario de un servicio publico
domiciliario, exige 0 demanda una solucién al prestador, ya sea en interés particular o general, en razén de la
prestacion indebida o irregular del servicio.
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-B- QUEJA: Es la manifestacion de protesta o de inconformidad que formula el suscriptor y/o usuario de un
servicio publico domiciliario, en relacién con una conducta o una actuacion del prestador que considera
irregular.

-C- RECURSO DE REPOSICION: Acto del suscriptor y/o usuario para obligar al prestador a revisar ciertas
decisiones que afectan la prestacion del servicio o la ejecucidén del contrato de servicios publicos,
especificamente las relacionadas con la negativa del contrato, suspension, terminacién, corte y
facturacion.

-D- RECURSO DE REPOSICION Y SUBSIDIARIO DE APELACION: Acto del suscriptor y/o usuario, utilizado
como medio de defensa para controvertir las decisiones proferidas con ocasion de una reclamacién o de una
queja relativa a la negativa del contrato, suspension, terminacion, corte y/o facturacién del servicio, que en
primera instancia es revisado por el prestador y en segunda, por la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios.

El prestador debera gestionar y llevar el control de todos los derechos de peticion y solicitudes de
informacion que le sean presentados, de acuerdo a la normatividad vigente. No obstante, para efectos del
reporte a que hace referencia la presente resolucién, solamente debera registrar a través del SUl, las
relacionadas con los tipos de tramite indicados en la tabla del mismo nombre.

De lo anterior, se concluye que en la Empresa de Servicios Publicos EMPODUITAMA, se deberian tramitar por
lo menos 7 Tipos de requerimientos/solicitudes representadas en el siguiente cuadro:

CLASIFICACION DE PQRSD - EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS

REQUISITOS
ITEM TIPO DE REQUERIMIENTO
SSPD - S5U1

PETICIONES
1.1. Peticion de Informacion - (15 Dias habiles sig. recep)
1 1.2 Peticidn de Documentos - (10 Dias habiles sig. recep) X Términcs do Respeests

1.4 Tramites {salvo norma legal o especial) SUIT — DAFP

2  |QUEIA X X Fmincin da g g o 5 e

3 |RECLAMO X X erimucion e, 200 01 an00r a2

4 SUGERENCIA X

5 [PENUNCA X [ T

[+] RECURSQ DE REPOSICION X X

7 RECURSD DE REPOSICION Y SUB. APELACION X x Ante la 557D
TOTAL 7 4 Cl
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5.4 INFORMACION SOLICITADA VS INFORMACION RECIBIDA

DEPENDENCIA RESPONSABLE: SUBGERENCIA ADMINISTRATIVAY FINANCIERA

(Comercializacion y Atencion al Cliente)

SOLICITUD DE INFORMACION REALIZADA A TRAVES DE NOTA INTERNA

INFORMACION SOLICITADA INFORMACION RECIBIDA OBSERVACION

1. Inbrmar sobre & Nimero Toid de|Aecivo: B &rea de Comerciaizacisn | Informacin incomgieta, lo cual obstaculza la
PORSD rechidas en EMPODUTAMA, por | envia a tawes de comeo elecirinico 2 | Slaboracién del analisis comparativo relaconada
mes ([durante los afos 2020 y2023) con o | zrchives  en Eupsl  denominades:|Con & Mimero Total de PORSD rechidas en
propdsito de realizar el anifiss comparaiivo | INFORME  RECLAMOS PQRS HaS | EMPODUITAMA, durante las wgencas 2022 -
con el mizmo pericdo de la vigencia anterior. | Bnero 2 didembre 2023 & mformes 2023, no _'Wm_,'"f“m" d"‘_’ Iz VigEnca
coneclidados comercidizacion 2007 2022 v la mformacion de la vigencia 2023 tiene
como  fusnte 2 simtemas  dikrentes de
consolidacion, con parametnzacion distintas

2. Informan & Nimero de PORSD por canal | No se recibe la Informaadn soliotada
de atenodn: entanllz Unica, Pagna Weh,
Comeo eleconico InzStucona y Buzdn de
Sugsrencizs

3. Mimero de PORSD por fpo de|Archivo: Archivo: Comercidizacion envia | Informacion imcompleta, ya que, de |2 wgenci
requenimients, asi;  Peficones, queias, |a trevés de comeo electinico archivo en | 2022, no reporan datos por dpo de
redamoes por  causal,  Sugerencias | Bl miormacion clasficada que | requerimesmto de los meses de enero, febrero,
Denuncias, recursos de reposicion y, sub|contens peficionss, quejas, reclamos, | marzo yabal.

apeladdn. Mo =in anies adlarar que la|recuso de reposiciin desde wigencia | No presentan mformaciin de la vigencia 2023
informacidn suministada, debe comcidir con | 2023
la mformacion reportada en el SUI - SSPD.
4. Iformar sobee 2l nimero de PORSD | Mo 22 recibe |z Informacin zoliotada
amgnadaz vy tramdadaz  por  cada
dependencia

5. Del Total de PQRED, informar sobre el | No 22 recibe |a Informacin solictada
nomero de s requiersn recpussia v
Cuantas no rEquieren resussia

6. D= las que requisren respuesia, cuamias | Mo s= recibe |2 Informaoon soliotzda
fueron respondidas en Ermino, respondidas
fuera de térmno vy cuanias a la Echa del
reporiE, eIiam venDdas oM reSpussE,
ademas de ls= pendiemies por rezpondsr
(pero e=ian en térmimo para tramite)

1. Con &l propdzdo de reakzar 2l andliss de | Mo 22 recibe |2 Informaodn soliotada
Rezpuesias Fuera de Termino, 2= zolicia la
relacion de log radicados (Mimero de
consecutivos de PORSD) wencidos sm
respussia por dependencia v la trambibdad
del tramite Intemo de las mEmas (repore
generado por el sofware implementado
parata fm)

8. Por fawor emvar los resuliados de la | Mo se recibe la Informacion solictada
tabulzcon yo anabse de la encussia de
satichhccion del clente - usuanos de oz
gerucios prestados por EMPCDUITAMA
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6. RESULTADOS DE LA VERIFICACION
6.1 NUMERO DE SOLICITUDES RECIBIDAS

El area de radicacién esta adscrita al area de comercializacion que en su nivel jerarquico estd a cargo de la
Subgerencia Administrativa de EMPODUITAMA, es la dependencia encargada de gestionar el ingreso de las
solicitudes y el debido direccionamiento; las demés dependencias son las responsables de la oportuna
respuesta.

Segun la informacion reportada por el area responsable, el Numero de PQRSFD y Derechos de Peticidn por
tipologia, recibidas durante el periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2023, en EMPODUITAMA
fueron 11.649 solicitudes que los ciudadanos registraron a través de los diferentes canales con que cuenta
la Entidad: presencial- ventanilla Unica, correo electrénico y Web, no obstante, analizada la respuesta se
identifica que la informacion suministrada presenta una variacién significativa, en los meses de julio y agosto
se registraron en promedio 444 solicitudes y para los meses restantes 2.690, de donde se infiere, que durante
los primeros meses del semestre en estudio, no se efectud el registro del total de las solicitudes radicadas por
los usuarios en este sistema fuente, lo cual puede generar un sesgo en el andlisis de la informacién. Sin
embargo, la informacion se tendra en cuenta.

PQRSD 2022
TIPO | MES T i L] 10 11 12 TOTAL
PETICION 7 418 1761 1934 1928 1740 208
QUEJA 43 28 o2 6 LEY T3 F203
RECLAMACION 72 21 112 44 261 257 1237
RECUR S0 DE REPOSICION 0 i} ] [i] i} i} 1
TOTAL 422 467 2656 2654 2700 2750 11649
o= i
Fa
oo
1500
100G
SO0
gy W N .
| ol ALORTO SErTEMa e [ my]. 00 oW e O vasa
IIF'!"\.:.*- T 411 1M 1904 LA 1740
[ [+ F1iFY 43 in L "5 ITé ] ™
N BECLANADON 22 n L1 ¥ 144 1 2437
B L0 DE RO O a [} i ] =
mFOTAL 433 el 165 Te AT 170
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Nota: Se solicitd Informar sobre el Numero Total de PQRSD recibidas en EMPODUITAMA, por mes (durante
2022 y 2023) y envian la informacién incompleta 2022. Por lo cual, se toma como entrega de informacién
incompleta, por tanto, no fue posible realizar el andlisis comparativo con el mismo periodo de la vigencia
anterior.

6.2 PQRSD ASIGNADAS POR DEPENDENCIA

Nota: La dependencia encargada no report6 informacién, pese a haber realizado el siguiente requerimiento:
“Informar sobre el numero de PQRSD asignadas y tramitadas por cada dependencia”.

6.3 PQRS DERECHOS DE PETICION - POR CANAL DE RADICACION

La Empresa de Servicios Publicos EMPODUITAMA S.A. E.S.P cuenta con cuatro (4) mecanismos medios para
que los usuarios comuniquen y expongan sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias:

> Ventanilla Gnica: ubicada en el primer piso del edificio Multicentro en el Area de Comercializacion

> Pégina Web: La persona natural o juridica puede ingresar a la pagina web
www.sitio.empoduitama.com, en el link https://erp.sjt.com.co:8080/ para tramites en linea donde se
pueden solicitar los diferentes tipos de PQR’S que se le presentan al suscriptor, todas estas
peticiones llegan a un correo sistemas@empoduitama.comm desde ahi se realiza una verificacion
del tipo de tramite de PQR y son enviados a radicacion@empoduitama.com para que se proceda a
su radicado y envio a la oficina que corresponde para su respuesta. Se tienen asignado un
consecutivo pero general, se clasifican es por el tipo de radicado que es por correo electrénico o
web.

> Por medio de los Correos Electronicos institucionales de cada una de las secretarias y oficinas de la
entidad.

> Buzén de sugerencias: ubicado en el primer piso del edificio Multicentro en el Area de
Comercializacion

Nota: Se solicitd el reporte del Nimero de PQRSD por canal de atencién (Ventanilla Unica, Pagina Web,
Correo electronico Institucional y Buzdn de Sugerencias); el area encargada no envi6 la informacion, situacion
que impide determinar el Numero de PQRSD que EMPODUITAMA recibi6 a través de los diferentes canales
de atencion al usuario, como tampoco fue posible definir el canal de radicacion mas utilizado.
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6.4 DE SOLICITUDES POR TIPO DE REQUERIMIENTO

A continuacién, se describe el porcentaje de cada uno de los requerimientos definidos por EMPODUITAMA en
cumplimiento de la Ley 1755 de 2015 y lineamientos SSPD, los cuales son utilizados por los usuarios.

TIPO DE REQUERIMIENTO
s SEGUNDO SEMESTRE 2022 . R-;.E,r N
SOLICITUD / TOTAL !
7 3 9 10 11 12 PACION
MES

PETICIONES 357 418 1781 1024|  1ge8| 1740  2o0s %
QUEJA 43 23 562 378 441 753 2203 18%
RECLAMO 29 21 332 344 251 257 1237 1%
SUGERENCIA R NR = NR = NR NR NR
DENUNCIA NF] NR NA] NR NA] NR NR NR
REPCSICION 1 0 0 0 1 0.0%
SUBSIDIO DE NF] NR NA] NR NA] NR NR NR
A PELACION

TOTAL 422 467 2656 | 2654 2700 2750 11649 100%

Nota: Como se observa en el cuadro anterior, de los diferentes tipos de requerimientos radicados por los
usuarios de EMPODUITAMA durante el 2022, se tiene: Del total de los radicados, €l 71% corresponde a
Peticiones, el 19% corresponde a quejas, y el 11% son reclamos.

Es preciso indicar, que se evidencia un nimero importante de quejas (2.203), por lo cual se recomienda al
proceso de comercializacion su revisién, ya que al parecer, se tiene una interpretacion o radicacién errada de
este tipo de solicitudes en el sistema, ya que la “Queja: Es la manifestacion de protesta o de inconformidad
que formula el suscriptor y/o usuario de un servicio publico domiciliario, en relacién con una conducta o una
actuacion del prestador que considera irreqular’. O en su defecto, la dependencia encargada estaria
omitiendo el deber de remitir por competencia a la Oficina de Control Interno Disciplinario de la entidad.

Para finalizar observemos estos analisis.

A continuacion se relaciona el TOTAL GENERAL de PQRS recibidas durante la vigencia 2023. Teniendo en
cuenta que durante la vigencia 2022 se realizd cambio de sistema, el reporte de las PQRS de enero a abril
corresponde a lo registrado con el sistema de informacion SIGIEP y el reporte de mayo a diciembre, corresponde
alo registrado con el sistema de informacion HAS
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PERIODO TOTAL
ENERO
TOTAL PQRS POR PERIODO 3459
2000 FEBRERO 2964
3500 MARZO 2613
3000 ABRIL 2386
2500 MAYO 227
2000 JUNIO 599
1500
1000 JALEIBL(;(;TO iﬁg
500
o = 0 B B SEPTIEMERE 2556
& L P S WO \5@0 0\\0 6;\0 L A OCTUBRE 2654
R A S . @4«‘” & & @C‘«'-‘” NOVIEMERE 2700
s = DICIEMBRE 2750
PQRS PORTIPO OTATS L
RECURSO DE
) __REPOSICION

0%

PRINCIPALES PETICIONES
3000

2500

2000
1500
1000 I
500
. . [ ] [ [ ]

SOUCITUD COFIA  ATENCIGN AL ABONOA  APARTAMENTD  CAMBID DE INSTALAR VISITAS DE

DEFACTURA  USUARIO EN FACTURA  DESHABITADD DATOS BASICOS MEDIDOR NUEVD REVISIONES A
SEDE DELA INSTALACIONES O
EMPRESA MEDIDOR

PRINCIPALES PETICIONES

SOLICITUD COPIADE FACTURA 2545

ATENCION AL USUARIO EN SEDE DE LA EMPRESA 2320

ABONQ AFACTURA 1723

APARTAMENTO DESHABITADO 674

CAMBIO DE DATOSBASICOS 546

INSTALAR MEDIDORNUEVO 361

VISITAS DE REVISIONES A INSTALACIONES Q MEDIDOR 291

CUIDA LA VIBRANTE ESENCIA DE LA VIDA

WWW.EMPODUITAMA.COM


mailto:empoduitama@hotmail.com
http://www.empoduitama.com/

>

( . EMPODUITAMAS.A.ESP  TEL 098 7602711
empPoduitar na EDIFICIOMULTICENTRO  TEL. 098 7604400
scueducto aleantarillado DUITAMA COLOMBIA  FAX. 098 7605304
Cuida la Vibrante ESENCLA DE LA VIDA CALLE 16 14-68 E. empoduitama@hotmail.com
NIT. 891855578-7
PRINCIPALES QUEJAS
AFOROACTUALIZARLECTURA 1038
LECTURAS MAL TOMADAS 660
CONSUMOALTO 256
COBRODE OTROSBIENES O SERVICIOS EN LAFACTURA 220
AFORO 46
MEDIDOR QO CUENTACRUZADA "
PRINCIPALES QUEJAS
1200
1000
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400
200 .
0 . |
AFORD ACTUAUZAR LECTURAS MAL CONSUMD ALTOD COBRD DE OTROS AFORD MEDIDOR O CUENTA
LECTURA TOMADAS BIENES O SERVIOIOS CRUZA DA
EN LA FACTURA
£
PRINCIPALES RECLAMOS
AFORONOTOMANLECTURAOLECTURAMALTOMADA 546
FALLAEN LA PRESTACION DEL SERVICIO POR CALIDAD 371
DANOEN LA RED DE ALCANTARILLADO RIESGOQ DEACCIDEN 173
ESTADO INFRAESTRUCTURA 118
FALLASEN LA PRESTACION DEL SERVICIO 70
ERRORDE US0 15
[n]
PRINCIPALES RECLAMOS
600
500
400
300
200
100
. . H . .
PRINCIPALES AFDRODNO TOMAN FALLAEN LA oufioE ‘-_ﬂ.? D ESTADD =.I'l__ﬂ55.\_ﬂ ERAOR DEUSO
RECLAMODS 2022 LECTURA O PRESTACION DE 3 NFRAESTRUCTURA PRESTADION DEL
LECTURA MAL SERVICIO POR ALCANTARILLADD SERVICIO
TOMADA CAUDAD RESE0 DE
ACCIDEN
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PQRS RECIBIDAS DURANTE LA VIGENCIA 2023
PQRS PORTIPO
« PETICION = QUEIA - RECLAMACION
11%
TIPD TOTAL

PETICION 5680

PRINCIPALES PETICIONES QUEJA 1655

ATENCION AL USUARIO EN SEDE DE LA EMPRESA 192%]  [RECLAMACION 291
SOLICITUD COPIA FACTURA 1552
Abono a Factura 820
CAMEIQ DE DATOS BASICOS Ba7
Apartamento deshabitado 356
Cambio de Uso 150
Instalar Medidor Muswo 111
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La Oficina Asesora de Control Interno y Gestion no recibi¢ la informacion necesaria para el desarrollo del
Seguimiento a PQRSD, sin embargo, plasma en este informe algunas recomendaciones para que sean
tenidas en cuenta por los responsables de los Procesos y de la dependencias encargada de la radicacion, con
el fin de mejorar la atencién y tratamiento de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y
Derechos de Peticidn, que los ciudadanos, organismos externos de control y entidades allegan a
EMPODUITAMA por los diferentes canales de atencion.

Del total de los radicados, el 71% corresponde a Peticiones, el 19% que corresponde a quejas, y el 11% son
reclamos. Es preciso indicar, que se evidencia un nimero importante de quejas (2.203), por lo cual se
recomienda al proceso de comercializacidén su revision, ya que al parecer, se tiene una interpretacion o
radicacion errada de este tipo de solicitudes en el sistema, ya que la “Queja: Es la manifestacion de
protesta o de inconformidad que formula el suscriptor y/o usuario de un servicio publico domiciliario, en
relacién con una conducta o una actuacion del prestador que considera irreqular’. O en su defecto, la
dependencia encargada estaria omitiendo el deber de remitir por competencia a la Oficina de Control Interno
Disciplinario de la entidad.

Se recomienda implementar los controles necesarios para evitar la materializacion de los Riesgo relacionados
con: 1) Posibilidad de afrontar procesos en contra de la entidad, investigaciones (disciplinarias y fiscales) por
incumplimiento la Ley 1755 de 2015 y lineamientos SSPD, frente al tramite de PQRSD 2) Posibilidad de
pérdida reputacional institucional por insatisfaccién de los grupos de valor.

Se debe fortalecer la cultura del reporte de la gestidn en la entidad y mejorar la calidad de las evidencias, en
el caso particular, el drea encargada no envié la informacién necesaria para el seguimiento, en resumen, no
se cuenta con la evidencia que permita conocer el numero de PQRSD recibidos a través de los diferentes
canales de atencidén establecidos por EMPODUITAMA, con la informacién reportada, no fue posible
establecer el numero de reclamos por tipo de causal, ya que la sumatoria de la base de datos “Reclamos
Tipo”, es igual a 11.649 (julio a diciembre), No envi6 la informacion sobre el nimero de radicados asignados
por dependencia, de los radicados que requieren respuesta, no fue posible verificar cuantos fueron
respondidos en término, fuera de término, cuantos estan vencidos sin respuesta o pendientes por responder,
como tampoco se contd con los datos necesarios para analizar la trazabilidad del tramite interno de los
radicados e identificar responsables de su respuesta, no enviaron los resultados de la tabulacién o analisis de
la encuesta de satisfaccion del cliente — usuarios de los servicios publicos domiciliarios.

Por lo anterior, se reitera la recomendacion de Implementar una herramienta tecnoldgica que permita la
parametrizacion de las diferentes modalidades del derecho de peticion, tiempos de respuesta establecidos en
la ley 1755 de 2015 y los lineamientos normativos, técnicos y funcionales dados por la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios — SUI que son concordantes con el componente TIC para servicios de la
estrategia de gobierno digital, asi como la administracion de los diferentes roles, Informacion oportuna sobre
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vencimientos y responsables, seguimiento en la oportunidad y calidad de respuesta, consulta de
requerimientos tramitados, en tiempo, fuera de tiempo, vencidos y en general la completa Trazabilidad de las
solicitudes con el objeto de cumplir con los tiempos de respuesta.

Centralizar a través de la Ventanilla Unica y/o dependencia encargada de decepcionar, registrar, asignar y
hacer seguimiento a la gestion del 100% peticiones, quejas, sugerencias y reclamos radicadas por los
usuarios de EMPODUITAMA a través de los diferentes canales de atencién.

Capacitar a los servidores en el uso adecuado del Sistema de Gestién Documental y sobre la atencion de las
PQRSD segun el marco normativo que le aplica a EMPODUITAMA como empresa de Servicios Publicos.

Se recomienda a la Subgerencia Administrativa enviar a los directivos de la empresa informes periédicos que
contengan alertas sobre la oportunidad de respuesta a PQRSD, para que las dependencias generen planes
de accion que permitan reducir o eliminar la falta de oportunidad de las PQRS asignadas.

Se recomienda tener presente que es una obligacion legal EMPODUITAMA, responder las peticiones de
acuerdo al término establecido en la Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticién, Ley 142 de 1994, Resolucién SSPD-20188000076635 de 2018 y demaés
normatividad vigente sobre la materia, sobre la radicacion, atencion y tramite de P.Q.R.S.D.

Por parte de la Subgerencia Administrativa y Financiera, en ejecucién de funciones de segunda linea de
defensa, quien tiene a cargo el area de comercializacion — radicacion de PQRSD, realizar el monitoreo
continuo del sistema a fin de identificar falencias subsanables, con el propésito de garantizar la proteccion de
los derechos de los ciudadanos.

Finalmente, es importante que desde la Alta Direccion se implementen acciones urgentes para evitar que se
materialicen los riesgos relacionados con incumplimientos normativos, debido a la falta de control y
sequimiento a las PQRSD radicadas por los usuarios en especial a las respuestas sin contenido de fondo, sin
resolver o respuestas por fuera de los términos de Ley. Se hace necesario que los lideres de procesos
revisen y/o ejecuten de manera adecuada los controles establecidos o por establecer en el Mapa de Riesgos
Institucional.

Nota: El presente informe sera radicado en la oficina de gerencia y se realizara la publicacion en la pégina
web de la Empresa de Servicios Publicos de Duitama EMPODUITAMA SA ESP, en cumplimiento del Estatuto
Anticorrupcion Articulo 76, Ley 1474 de 2011.

Cordialmente;

MAGDA ISABEL GOMEZ FRANCO
Jefe de Oficina de Control Interno de Gestion

LA VIBRANTE ESENCIA DE LA VIDA WWW. .COM


mailto:empoduitama@hotmail.com
http://www.empoduitama.com/

