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FECHA DE ELABORACIÓN:
 26 de Julio de 2023
OBJETIVO GENERAL: Vigilar que la atención prestada por la Oficina de Quejas, Peticiones y Reclamos de EMPOCALDAS S.A. E.S.P., se presta de acuerdo con las normas legales vigentes, durante el primer semestre del año 2023; lo anterior en cumplimiento de lo dispuesto en el artículo 76 de la Ley 1474 de 2011 y las directrices internas generadas por la Gerencia de la Empresa Empocaldas S.A.E.S.P.
LOGRO DEL OBJETIVO: Para la elaboración del informe se tomó la información recolectada por parte de la área de Control Interno, en el periodo comprendido entre Enero y Mayo de 2023, con el objetivo de vigilar que la atención prestada por la Oficina de Quejas, Peticiones y Reclamos, se hace de acuerdo con las normas legales generando las recomendaciones a que haya lugar.
Se aclara que el presente informe se hace comparativo entre el primer semestre de 2022, frente al primer semestre de 2023.

NORMAS LEGALES VIGENTES:

· Constitución Política de Colombia en sus artículos 20, 23 y 74.
· Ley 142 de 1993, por la cual se establece el régimen de los servicios públicos domiciliarios y se dictan otras disposiciones.

· Circulares 13 y 14 de la Gerencia del 26 de Julio de 2023. 

· Ley 190 de 1995. Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la Administración Pública y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupción administrativa.

· Ley 1474 de 2011 Articulo 76. Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevención, investigación y sanción de actos de corrupción y la efectividad del control de la gestión pública.

· Ley 1712 de 2014 (Transparencia y acceso a la información pública).

· Ley 1755 de 2015 Regula el derecho fundamental de petición.
· Circular Externa No. 001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control Interno.
ALCANCE: Vigilar que la atención prestada por la Oficina de Quejas, Peticiones y Reclamos de EMPOCALDAS S.A. E.S.P., se prestó de acuerdo con las normas legales vigentes, durante el segundo semestre del año 2022; lo anterior en cumplimiento de lo dispuesto en el artículo 76 de la Ley 1474 de 2011.
ANALISIS DE RESULTADOS:
I. De la Oficina de Quejas, Peticiones y Reclamos.
En EMPOCALDAS S.A. E.S.P., se encuentra constituida una “Oficina de Peticiones, Quejas y Recursos” - PQR, la cual tiene la obligación de recibir, atender, tramitar y responder las peticiones o reclamos y recursos verbales o escritos que presenten los usuarios, los suscriptores o los suscriptores potenciales en relación con los servicios que presta la empresa. Lo anterior en cumplimiento al artículo 153 de la Ley 142 de 1994.

Teniendo en cuenta el artículo 76, de la Ley 1474 de 2011, el artículo 53 de la Ley 190 de 1995 y los artículos 23 y 74 de la Constitución Política de Colombia se hacen extensivas las funciones de dicha dependencia en la atención a cualquier ciudadano del territorio que lo requiera.

II. Relación detallada de peticiones y recursos presentados
La Oficina de Peticiones, Quejas y Recursos –PQR-, de EMPOCALDAS  S.A. E.S.P.,  tiene la obligación de recibir, atender, tramitar y responder las peticiones o reclamos y recursos verbales o escritos que presenten los usuarios o los suscriptores potenciales en relación con los servicios que presta la empresa. Lo anterior en cumplimiento del artículo 153 de la Ley 142 de 1994, al artículo 76 de la Ley 1474 de 2011, así como al artículo 21 del Contrato de Condiciones Uniformes (CCU) para el servicio de Acueducto y Alcantarillado de la Empresa (Resolución 00282 de 2017). 
Así mismo, la Oficina de PQR, realiza una relación detallada de manera mensual y por separado de los servicios de acueducto y alcantarillado, con el fin de determinar cuáles son las causales más frecuentes de reclamación en cada seccional, donde presta el servicio. Esto permite a las directivas de la Empresa Empocaldas S.A. E.S.P, a medir las gestiones de los administradores en cada uno de los Municipios donde se tiene presencia.

A continuación se muestra el comportamiento de las Quejas y Reclamos en cada una de las Seccionales para el servicio de Acueducto y Alcantarillado, durante el primer semestre de 2023. 
	CONSOLIDADO PQR 2023 QUEJAS Y RECLAMOS RECIBIDOS Y RESPONDIDOS

	PRIMER SEMESTRE DE 2023

	SECCIONALES
	ENERO
	FEBRERO
	MARZO
	ABRIL
	
	MAYO
	
	TOTAL
	

	
	Q
	R
	Q
	R
	Q
	R
	Q
	R
	Q
	R
	Q
	R

	AGUADAS
	3
	0
	1
	0
	3
	0
	9
	0
	4
	0
	20
	0

	ANSERMA
	5
	0
	5
	0
	5
	0
	9
	0
	4
	0
	28
	0

	ARAUCA
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	2
	0

	ARMA
	0
	0
	1
	0
	1
	0
	0
	0
	1
	0
	3
	0

	BELALCAZAR
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	CHINCHINA
	17
	0
	14
	0
	29
	0
	16
	0
	9
	0
	85
	0

	FILADELFIA
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	1
	0

	GUARINOCITO
	1
	0
	1
	0
	5
	0
	1
	0
	1
	0
	9
	0

	KILOMETRO 41
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	LA DORADA 
	101
	4
	172
	2
	168
	6
	235
	3
	174
	8
	850
	23

	MANZANARES
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	1
	0
	1
	0
	3
	0

	MARMATO
	1
	0
	2
	0
	3
	0
	2
	0
	1
	0
	9
	0

	MARQUETALIA
	0
	0
	1
	0
	2
	0
	0
	0
	0
	0
	3
	0

	MARULANDA
	2
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	3
	0

	NEIRA
	4
	0
	10
	0
	5
	0
	6
	0
	2
	0
	27
	0

	PALESTINA
	8
	0
	6
	0
	5
	0
	3
	0
	0
	0
	22
	0

	RIOSUCIO
	3
	0
	7
	0
	3
	0
	10
	0
	5
	0
	28
	0

	RISARALDA
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	SALAMINA
	2
	0
	2
	0
	3
	0
	1
	0
	3
	0
	11
	0

	SAMANA
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	0

	SAN JOSE
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	SUPIA
	7
	0
	7
	0
	5
	1
	1
	0
	1
	1
	21
	2

	VICTORIA
	2
	0
	3
	0
	1
	0
	0
	0
	3
	0
	9
	0

	VITERBO
	0
	0
	2
	0
	3
	0
	6
	0
	4
	0
	15
	0

	TOTALES
	157
	4
	236
	2
	242
	7
	302
	3
	213
	9
	1.150
	25


Nótese que en las Seccionales de la Dorada, Anserma, Chinchiná y Riosucio, es donde mayor número de PQR se presentan en el primer semestre de 2023; pero todas ellas, se respondieron en los términos establecido por la Ley.
Seccional Anserma: Con relación a las PQR de esta seccional, se pudo identificar en el Sistema SOLIN aparecen 23 solicitudes radicadas, a las cuales ya se les dio respuesta; a pesar de que en el Software aparece “por gestionar”. 
[image: image1.png]Radicado Depender Tipo tramiSolicitant« Gestor  Estado Pqr

AN220230 Atencién al usuario
AN220230 Atencién al usuario
AN720230 Atencién al usuario
AN220230 Atencién al usuario
AN720230 Atencién al usuario
AN120230 Atencién al usuario
AN620230 Atencién al usuario
AN720230 Atencién al usuario
AN720230 Atencién al usuario
AN820230 Atencién al usuario
AN220230 Atencién al usuario
AN720230 Atencién al usuario
AN720230 Atencién al usuario
AN720230 Atencién al usuario
AN620230 Atencién al usuario
AN120230 Atencién al usuario
AN720230 Atencién al usuario
AN120230 Atencién al usuario
AN920230 Atencién al usuario
AN620230 Atencién al usuario
AN720230 Atencién al usuario
AN720230 Atencién al usuario
AN720230 Atencién al usuario

dasy.cano POR GESTIONAR
AMPARO | dasy.cano POR GESTIONAR
dasy.cano POR GESTIONAR
MARIA IR? luz.henao POR GESTIONAR
isabel.girc POR GESTIONAR
isabel.girc POR GESTIONAR
isabel.girc POR GESTIONAR
isabel.girc POR GESTIONAR
isabel.girc POR GESTIONAR
isabel.girc POR GESTIONAR
JOSE SILVI luz.henao POR GESTIONAR
isabel.girc POR GESTIONAR
isabel.girc POR GESTIONAR
yonfredy. POR GESTIONAR
isabel.girc POR GESTIONAR
yonfredy. POR GESTIONAR
isabel.girc POR GESTIONAR
isabel.girc POR GESTIONAR
isabel.girc POR GESTIONAR
juan.jime(POR GESTIONAR
paula.bed POR GESTIONAR
isabel.girc POR GESTIONAR
paula.bed POR GESTIONAR

Fecha Final. t
26-01-2023
26-01-2023
01-02-2023
21022023
23022023
10-03-2023
10-03-2023
21022023
14-03-2023
21-03-2023
21-03-2023
10-04-2023
11-04-2023
12042023
19-04-2023
28-04-2023
11-05-2023
09-05-2023
10052023
17-05-2023
31-05-2023
30-05-2023
12-05-2023




Fuente: Software SOLIN. 
Seccional Chinchiná: Con relación a las PQR de esta seccional, se pudo identificar en el Sistema SOLIN, 73 solicitudes radicadas, a las cuales ya se les dio respuesta; a pesar de que en el Software aparece “por gestionar”, como se muestra a continuación:
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En la seccional de La Dorada, se pudo identificar en el Sistema SOLIN, una cifra de 1.742 PQRS, desde enero hasta julio de 2023. Solicitudes a las cuales ya se les dio respuesta; a pesar de que en el Software aparece “por gestionar”. Esto obedece a que el usuario del Software debe darle la opción de “cerrar” la PQR que está analizando y que ya ha sido respondida.- 
Con corte al mes de mayo de 2023, el jefe de la oficina de PQR, muestra que el acumulado de las peticiones, quejas y reclamos asciende a 850. 
Comparativamente las peticiones y quejas recibidas durante el primer semestre de 2022, donde ascendieron a 591 PQR´s; muestra claramente que éstas se incrementaron en 259 PQRS, predominando el incremento en las seccionales de La Dorada, pasando de 374 pqrs a 850 peticiones, quejas y reclamos. Le sigue la seccional de Chinchiná, la cual en el primer semestre de 2022 tuvo 51 PQR´s y en el primer semestre de 2023, pasó a 85 PQR´s (incremento de 34 peticiones, quejas y reclamos). Finalmente la seccional de Anserma presenta unas peticiones, quejas y reclamos para el primer semestre de 2022, de 32 PQR´s y pasan a 28 PQR´s. Es decir en esta seccional el número total de peticiones, quejas y reclamos atendidos disminuyeron en cuatro (4).
A continuación se muestra el cuadro resumen de la evolución de las peticiones, quejas y reclamos durante el primer semestre de 2022. 
[image: image3.emf]SECCIONALES

Q R Q R Q R Q R Q R

AGUADAS 4 0 6 0 8 0 5 0 23 0

ANSERMA 5 0 2 0 13 0 12 0 32 0

ARAUCA 0 0 1 0 0 0 3 0 4 0

ARMA 2 0 0 0 2 0 2 0 6 0

BELALCAZAR 0 0 0 0 0 0 2 0 2 0

CHINCHINA 10 0 11 0 17 0 13 1 51 1

FILADELFIA 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0

GUARINOCITO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

KILOMETRO 41 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0

LA DORADA  66 4 89 6 105 6 114 5 374 21

MANZANARES 2 0 1 0 0 0 3 0 6 0

MARMATO

0 0 1 0

5 0 0 0 6 0

MARQUETALIA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

MARULANDA 0 0 0 0 0 0 2 0 2 0

NEIRA 2 0 0 0 2 0 5 0 9 0

PALESTINA 1 0 1 0 2 0 8 0 12 0

RIOSUCIO 3 0 4 0 9 0 4 0 20 0

RISARALDA 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0

SALAMINA 1 0 2 0 3 0 3 0 9 0

SAMANA 0 0 4 0 3 0 1 0 8 0

SAN JOSE 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1

SUPIA 6 0 4 1 3 1 5 1 18 3

VICTORIA 1 0 3 0 0 0 0 0 4 0

VITERBO 0 0 0 0 1 0 1 0 2 0

TOTALES 104 5 130 7 173 7 184 7 591 26

CONSOLIDADO PQR 2022 QUEJAS Y RECLAMOS RECIBIDOS Y RESPONDIDOS

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL

TOTAL


Así mismo es importante mencionar que las quejas a favor del usuario, tuvieron un incremento al pasar de 905 PQR en el primer semestre año 2022, a un total de 439 PQR en el primer semestre de 2023, comparativamente. Lo que denota que la empresa viene atendiendo en mejor forma las peticiones y quejas de sus usuarios. 
	AÑO 2023 (a Junio)
	TOTAL PQR SECCIONALES



	QUEJAS
	1.150

	A FAVOR USUARIO
	439

	RECURSOS
	25

	TOTAL PQR
	1.175

	TOTAL QUEJAS
	100%

	A FAVOR USUARIO
	38%


	AÑO 2022
	TOTAL PQR SECCIONALES

	QUEJAS
	1.945

	A FAVOR USUARIO
	905

	RECURSOS
	69

	TOTAL PQR
	2.014

	TOTAL QUEJAS
	100%

	A FAVOR USUARIO
	47%


Nota: Nótese que se presenta una importante reducción del total de las PQRS, al pasar de 2.014 en el año 2022 (primer semestre 2022), a 1.175 para el primer semestre de 2023. Igualmente ocurre con la reducción en un 50% de las quejas a favor del usuario; hecho que evidencia una gestión un poco mejor ante la atención a las peticiones, quejas y reclamos de los usuarios. 
A continuación se muestra el Indicador de “Quejas resueltas a favor del usuario” para cada una de las seccionales, donde se puede observar que siempre se cumplió con el indicador de estar éstas con un resultado menor que el 0,5%
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SUPIA 53] o 0.50% 0.00
VICTORIA 1756] 3 3 0.50% 017
VITERBO 1300 = 3 0.50% 0,09
TOTAL 97.578] 213] 39| 0,095





Fuente: Área de PQR – Empocaldas S.A. E.S.P.
Lo que puede indicar también, que los usuarios a pesar de que interponen las quejas ante los organismos de Control, EMPOCALDAS S.A. E.S.P., ha venido realizando un trabajo de sensibilización y de información a sus usuarios, con relación a la aplicación de tarifas, cambios de medidores frenados, consumos altos, entre otros temas. 

Link de quejas, sugerencias y reclamos en la página web principal:

En la página web principal de EMPOCALDAS, http: //empocaldas.com.co, en la parte central inferior, se encuentra el link de PQR, con la siguiente información:

Desde la Oficina de Control Interno, sugerimos que se pueden generar alertas tempranas a aquellas seccionales que presentaron incremento en el número de PQR, de tal manera que se profundice en su análisis por parte del Administrador y sus equipos de trabajo. 

Además insistimos que es bueno dar a conocer a los usuarios de todas las Seccionales, el sitio WEB donde pueden poner una queja, hacer un reclamo o solicitar una petición. 
[image: image5.png]Inicio / PQRSD

Bienvenido al médulo de Recepcién de Peticiones,
Quejas, Reclamos,Recursos, Sugerencias y
Denuncias de EMPOCALDAS S.A E.S.P. una vez
diligenciada tu solicitud, se generara un nimero de
radicado, con el cual puedes hacer seguimiento a tu
PQRSD.

MODULO DE RECEPCION
DE PQRSD

@ 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 y rapida resolucion.

Q Queja

Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o
inconformidad que formula una persona en relacién con
una conducta que considera irregular de uno o varios
servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

& Reclamo




Espacio en la página web para presentar quejas y denuncias de los actos de corrupción y sugerencias.

El artículo 76 de la Ley 1474 de 2011, en su parágrafo 3 establece que todas las entidades públicas deberán contar con un espacio en su página web principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupción realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, así como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio público.

Procedimiento de Trámites de Derechos de Petición y Recursos.
Dentro del Sistema de Gestión de la Calidad se encuentra el procedimiento de la referencia que tiene por objetivo brindar una atención oportuna, eficaz y amable a los usuarios dando respuesta clara y de fondo a los derechos de petición presentados de forma escrita, verbal y electrónica, en cumplimiento a lo establecido en la normatividad vigente. 

Su alcance inicia con una necesidad que presenta una persona o usuario, que se comunica con EMPOCALDAS S.A. E.S.P., utilizando cualquier medio de comunicación y finaliza con una respuesta decisiva, por parte de la Empresa. 
Dentro de este procedimiento se cuenta con formatos dependiendo del tipo de solicitud presentada y trámite correspondiente.

ASPECTOS DE MEJORA EN EL SEGUNDO SEMESTRE DE 2022
EMPOCALDAS está llevando a cabo acciones de mejora con el fin de dar cumplimiento a la Ley 1474 de 2011, en lo concerniente a las características de anonimato que deben cumplir las herramientas a través de las cuales se realizan las denuncias de los actos de corrupción, directamente en la página web de la empresa y en el software SOLIN, donde se dispone de un link para dar trámite a las PQRSD que llegan a la empresa.- 
Así mismo se están realizando desarrollos tecnológicos con el fin de clasificar y conocer los principales reclamos que hacen los usuarios y clasificados por cada seccional; de tal forma que se pueda realizar un mejor seguimiento en tiempo más real. Este proyecto lo está liderando el jefe de PQRS, con la coordinación de la Secretaría Jurídica.

Se han recibido capacitaciones por parte del proveedor del Software SOLIN, particularmente en el módulo de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes, con el fin de lograr la trazabilidad de las PQRSD, desde su ingreso a la plataforma, hasta que se da una respuesta al usuario. Adicionalmente, se cuenta con la participación de la Oficina de Control Interno, la cual realizará seguimiento y verificación del proceso de atención a las PQRSD, en todas las seccionales de la Empresa, a fin de presentar información real a la Alta Dirección de la misma.

Cordialmente, 
FABIO CARDONA MARIN





 
Jefe de Control Interno 
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