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INFORME DE GESTION SEMESTRAL DE LA OFICINA DE PETICIONES,
QUEJAS Y RECURSOS
ENERO —JUNIO DE 2024

OFICINA DE CONTROL INTERNO INFORME No.01

FECHA DE ELABORACION: 22 de Julio de 2024

OBJETIVO GENERAL: Vigilar que la atencién 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 afio 2024; lo anterior -en
cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 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 elaboraciéon del informe se tomé la informacion
recolectada por parte de la area de Confrol Interno, en el periodo comprendido éntre
Enero y Junio de 2024, comparativo con el mismo periodo del afio 2023; con el objetivo
de vigilar que la atencion prestada por la Oficina de Quejas, Peticiones y Reclamos, se
hace de acuerdo con las normas legales generando las recomendacwnes a que haya
lugar.

NORMAS LEGALES VIGENTES:

. Constitucion Politica de Colombia en sus.articulos 20, 23 y 74.

» Ley 142 de 1994, por la cual se establece el régimen de los servicios plblicos
domiciliarios y se dictan otras d|sp05|cnones

. Ley 190 de 1995. Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la

Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion
administrativa.

. Ley 1474.de 2011 Articulo 76. Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica.

. Ley 1712 de.2014 (Transparencia y acceso a la informacién publica).
. Ley 1755 de 2015 Regula el derecho fundamental de peticion.
. Circular Externa No..001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia

de Control Interno.

ALCANCE: Vigilar que la atencion prestada por la Oficina de Quejas, Peticiones y
Reclamos de EMPOCALDAS S:A. E.S.P., se presté de acuerdo con las normas legales
vigentes, durante el primer sem_estre_del afio 2024, lo anterior en cumplimiento de lo
dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011,
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ANALISIS DE RESULTADOS:
1. 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, Ia cual tiene la obligacion 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 relacién con los servicios
que presta la empresa. Lo anterior en cumplimiento al articulo 153 de la Ley 142 de
1994 (Ley de Servicios PGblicos Domiciliarios).

Teniendo en cuenta el articulo 76, de la Ley 1474 de 2011, el articulo 53 de la Ley 190
de 1995 y los articulos 23 y 74 de la Constitucién Politica de Colombia se hacen
extensivas las funciones de dicha dependencia en la atencién a cualquier ciudadano del
territorio que lo requiera.

Peticion: Solicitud respetuosa verbal o escrita que los usuarios -0 suscriptores puede
presentar ante las empresas de servicios publicos en relacidn con el contrato de
servicios publicos.

Queja: Medio por el cual el suscriptor o usuario pone de manifiesto su inconformidad
con la actuacion de determinado o determinados funcionarios, o su inconformidad con
la forma y condiciones en que se ha prestado el servicio.

Reclamacion: Actuacion preliminar mediante la cual la empresa revisa _Ia'fact_uracién de
los servicios publicos a solicitud del interesado, para tomar una posterior decision final o
definitiva del asunto.

fl. Relacion detallada de peticiones y recursos presentados

La Oficiha de Peticiones, Quejas y Recursos —PQR-;, de EMPOCALDAS S.A E.SP,,
tiene la obligacién de recibir, atender, tramitar y responder las peticiones o reclamos y
recursos verbales o escritos que presenten los usuarios o los suscriptores. potenciales
en relacion con los servicios -_q__u_e' presta la empresa. Lo anterior en cumplimiento del
articulo 153 de la Ley 142 de 1994, al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, asi como al
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articulo 21 del Contrato de Condiciones Uniformes (CCU) para el servicio de Acueducto y
Alcantarillado de la Empresa (Resolucion 00282 de 2017).

Asf mismo, la Oficina de PQR, realiza una. relacion detallada de manera mensual y por
separado de los servicios de acueducto y alcantarillado, con el fin de determinar cuales
son las causales més frecuentes de reclamacién en cada seccional, donde presta el
servicio. Esto permite a las directivas de Ia 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 continuacion se muestra el comportamiento de las Quejas y Reclamos en cada una
de las Seccionales para el servicio de Acueducto y Alcantarillade, durante el primer
semestre de 2024. Nétese que en las Seccionales de la Dorada, Chinchina y
Anserma, es donde mayor niimero de PQR se presentan en el primer semestre de
2024; pero todas ellas, se respondieron en los términos establecido por la Ley:

Comparativamente el total de las peticiones y quejas aumentaron en 17 numero _c_i_e
quejas, al pasar de (1,332) en el primer semestre afio 2023 -a un total de (1,349} frente
al primer semestre afio 2024.

De otra parte los reclamos pasaron de 33 reclamos én el afio 2023, a 43 reclamos en
el afio 2024. Con un aumento en el perfodo analizado de 10 reclamos.

A continuaciéon se relacionan las Peticiones, Quejas y Reciamos para el primer
semestre de 2024, por cada una de las seccionales.
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Fuente: Area de PQR — Empocaldas S:A, E:S.P.

Noétese que los reclamos para el afo 2024, se concentraron en su gran mayoria en el
Municipio de la Dorada. El principal motivo de-reclamacién fue por inconformidad por
desyiacion significativa (es decir por alto consumo).
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CONSOLIDADO PQR 2023 QUEJAS Y RECLAMOS RECIBIDOS Y RESPONDIDOS

AGUADAS 3 0 1 0 3 0 g 0 4 0 5
ANSERMA § 0 5 0 5 0 9 0 3 0 5
ARAUCA 1 0 0 0 0 i 1 0 0 0 0
ARMA- 0 0 1 9 i 0 D 0 1 0 0
BELALCAZAR 9 0 0 0 0 f 0 0 D 0 0
CHINGHING 17 g 14 0 P 0 16 i 9 0 %
FILADELFIA 0 g 0 0 0 0 1 0 9 0 1
GUARINOEITO i, 0 1 0 5 0 1 0 1 0 1
KILOMETRO 41 0 0 0 0 0 0 D ol 0 0 0
LA DORADA. 101 4 172 2 188 6] 235 s R 8| 119
MANZANARES 0 0 1 0 [ 0 1 0 1 0 1
MARMATO I 0 2 0 3 0 2 o 1 0 2
MARGLETALIA 0 0 1 0 2 0 0 0 0 0 z
MARULANDA 2 0 0 0 1 1] 0 0 0 0 0
NERA 4 0 10 0 5 0 8 0 2 o 2
PALESTINA ‘8 0 6 0 5 0 3 0 | 0 2
ROSUCIO 3 0 7 0 3 0 10 0 5 0 5
RISARALDA 0 o 0 0 i 0 0 0 0 0 Q
SALAMINA 2 0 2 0 3| of 1 of 3 i |
SAMANA 0 0 1 0 0 0 0 0 () 0 1
SAN JOSE 0 0 0 0 0 | I 0 0 0 0
SUPR 7 0 7 0 5 1 1 0 1 1 2
VICTORA 2 0 3 0 1 0 0 0 3 0 0
VITERBO 0 0 2 0 3 0 ] i 4 0 5
{TOTALES 157 4 2% 2 242 7| 302 3| 213 s 182

Fuente: Area de PQR — Empocaldas S.A. E.S.P.

Si analizamos por municipios, se puede confirmar que el numero de quejas en el
Municipio de La Dorada para el afio 2024 disminuyo, al pasar de 969 peticiones,
quejas'y reclamos en el afio 2023, a un total de 875 en el afo 2024. Seguidamente en
el municipio de Chinchiné, aumento en un nimero de quejas de 111 en el afio. 2023 a
un total de 120 en el afio 2024, para el municipio de Anserma, las quejas pasaron de
33 en el afio 2023, a un total de 57 para el afio 2024. Lo que implica un incremiento de
(127) quejas en estas tres seccionales.
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Asi mismo es im_portén’te mencionar que [as quejas a favor del usuario, -tuvieron una.
disminucion al pasar de 510 PQR en el primer semestre afio 2023, a un t'ota_l :de 420
'PQR en el 2024, en el primer semestre analizado comparativamente del 2024-2023.

QUEJAS 1332 QUEJAS 1349
AFAVOR USUARIOQ 510 A FAVOR USUARIO 420
RECURSOS 33 RECURSOS. 43.
TOTAL PGR 1365 TOTAL PQR 1392
TOTAL QUEJAS 100% TOTAL QUEJAS 100%
‘A FAVOR-USUARIO 38% A FAVOR USUARIO 31%

Fuente: Area de PQR ~ Empocaldas S.A. E.S.P.

Lo gue puede indicar 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
-sensibilizacion y de informacién a sus usuarios, lo que estd dando resultados en todos
los municipios. “

Frente a este tema, consideramos que la empresa, debé mantener en constante
seguimiento frente a la atencidon oportuna de lag PQRSD, para garantizar calidad en la
prestacion de los servicios de Acueducto y Alcantarillado.

El siguiente cuadro muestra, como ha sido el comportamiento del “tipo” de reclamo
mas frecuente por parte de usuario, durante el primer semesire de 2024.

En su orden de importancia, las: causales mas comunes por tipo de reclamo son:

COBRO DE CONSUMO REGISTRADO POR MEDIDOR DE OTRO PREDIO ]
COBRO.DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA NO AUTORIZADOS POR EL 1
USUARIO

' COBRC POR SERVICIOS NO PRESTADOS 12
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COBROS DE CARGOS RELACIONADOS CON INTERESES DE MORA, REFINANCIACION 5
CARTERA O ACUERDOS DE PAGO
COBROS INOPORTUNOS _ 0
COBROS POR PROMEDIO 18
COBROS POR SERVICIOS NO PRESTADOS 14
ESTRATO INCORRECTO 0
INCONFORMIDAD CON EL CAMBIO O CON EL COBRO DE MEDIDOR 37
INCONFORMIDAD CON LA MEDICION DEL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO 54

| INCONFORMIDAD POR DESVIACION SIGNIFICATIVA 852

SUSCRIPTOR QUE EFECTUA EL PAGO PERO ESTE NO ES APLICADO POR LA EMPRESA 17
EN LA FACTURACION
TARIFA INCORRECTA _ 0.
ESTADO DE LA INFRAESTRUCTURA 163

Fuente: Célculos propios oficina de Gontrol Interno,

Se observa que la principal causa de PQR’S identificada corresponde a
“INCONFORMIDAD POR DESVIACION SIGNIFICATIVA”, con un total de 807 casos en este
semestre de 2023 analizado. Comparativamente con el primer semestre de 2024, se
observa un incremento. para este “item”, al pasar a 852 casos. Sigue siendo alto este
tipo de reclamo, lo cual amerita un analisis particular por parte del Administrador de las
Seccionales.

En su orden, la segunda causal que genera PQR'S en la empresa para el primer
‘semestre 2024, corresponde a “INCONFORMIDAD CON LA MEDICION DEL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO” con un total de 54 casos.
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COBRO DE CONSUMO REGISTRADO POR MEDIDOR DE OTRO PREDIO _
COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA NO AUTORIZADOS POR EL o
USUARIO

COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS 10
COBROS DE CARGOS RELACIONADOS CON INTERESES DE MORA, REFINANCIACION 3
CARTERA O ACUERDOS DE PAGO

COBROS INOPORTUNOS' ' 1
COBROS POR PROMEDIO : : 20
ESTRATO INCORRECTO 1
INCONFORMIDAD CON EL CAMBIO O-CON EL. COBRO DE MEDIDOR 31
INCONFORMIDAD CON LA MEDICION DEL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO 43
INCONFORMIDAD POR DESVIACION SIGNIFICATIVA _ 807
SUSCRIPTOR QUE EFECTUA EL PAGO PERO ESTE NO ES APLICADO POR LA EMPRESA 12
EN_ LA FACTURACION

TARIFA INCORRECTA 0
ESTADO DELA INFRAESTRUCTURA 195

Fuente: Cdlculos propios oficina de Control Interne,

Como se observa en el anterior cuadro, la mayor causa de los recltamos tiene que ver
con “Inconformidad por desviacion significativa” (807 casos), es decir al momenito
de hacer la critica de la facturacién, se detectan -altes consumos o problemas de
facturacidn y obviamente esto genera inconformidad por parte del usuario. En su orden
le sigue la causal “Inconformidad con la medicién del consumo o produccion
facturado” (43 casos), relacionado con declaracion de emergencias o por dafios en las
tuberias de acueducto y Alcantarillado. En su orden le sigue la causal: “Inconformidad
con el cambio o con el cobro de medidor” (31 casos). Esto tiene que ver con errores
en la facturacion o falta de revisidén en los medidores o por dafios imperceptibles.

Se sugiere revisas en las seccionales éstas tres primeras causales; en razén.a que ahi
puede mejorarse: sustanmalmente los PQR'S si atendemos oportunamente estas
causales. Ademas se disminuirian también los RIESGOS al atacar oportunamente: los

dafios en la Infraestructura de los Servicios Publicos que presta la empresa. Ademas
ello afecta la imagen institucional y aumentan las perdidas tecnicas de agua.
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Link de quejas, sugerencias y reclamos en la pagina web principal:

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

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

Ademas 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 peticion.
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Bienvenido o méiiio de Recepcion de Peficiones, Quejas; Reclomus, Recursos, Sugerencios y Denuncias de EMPOCALDAS SA ESP. vno ver dllgenciada i
soficitud, se Generard un ndmete de radicado, con efcuel puedes hacer seguinitento a fv PORSD.

ﬂyehdon e B

r'el devachg fundomendal tue tene. foda perana o presentar solichudss tespafiias o lay sutoddodss por moflves denterés generol o pareudar v o eblener sy
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@ Quej

Bl marifesiaciin de peotesta, canseid, desconterdo o nconfomidad que fomulo g pesana en reia*m COTENT CORTLCTo e onddbr inegudar de unay veros

_f servidored niblics en dasoralls da s Sinoianes;
@ Reclamo

Esel derechc quetene foda peront e gy, setindioar & demandar una sclucicr, yasea pormotiee peneral o particUior, seforente a fa présentcion indsbide de s f
 seieio 0 gl fferds ofencidn de ung satighy :

ﬁﬁ Derechos de conexion al servicio

ESP&C!O en la pagma ‘web para presentar quejas y denuncuas de los actos de

corrupcién y sugerencias.

El articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, en su paragrafc 3. establece que todas las
entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal para que
los ciidadanos presenten quejas y denuncias dé los actos de corrupcion realizados por
funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias
que permitan realizar modificaciones-a la marera como se présta el servicio publico.
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Procedimiento de Tramites de Derechos de Peticion y Recursos.

Dentro del Sistema de Gestion de la Calidad se encuentra el procedimiento de la
referencia que tiene por objetivo brindar una atencién oporiuna, eficaz y amable.a los,
usuarios dando respuesta clara y de fondo a los derechos de peticion presentados de
forma escrita, verbal y-electronica, en cumplimiento a lo establecido en la normatividad
vigente.

Su alcance inicia con una necesidad que presenta una persona, por cualquier medio de
comunicacion ante la Empresa 'y finaliza con una réspuesta decisiva.

Dentro de este procedimiento se cuenta con formatos dependiendo del tipo de solicitud
presentada y tramite correspondiente.

ASPECTOS DE MEJORA EN EL PRIMER SEMESTRE DE 2024

EMPOCALDAS esté llevando a cabo acciones de mejora con el fin de dar cumplimiento
ala Ley 1474 de 2011, en lo concerniente a las caracteristicas de anonimato que deben
cumplir las herramientas a través de las cuales se realizan las denuncias de 10s actos
de corrupcion.

Asi mismo se estan realizando nuevos desarrollos tecnoldgicos con el fin. de clasificar y
conocer los principales reclamos que hacen les usuarios y clasificados por cada
seccional; de tal forma que se pueda realizar un mejor seguimiento en tiempo mas real.
Este proyecto lo esta liderando el jéfe de PQRS, con la coordinacién de la Secretaria
Juridica.

Se ha incluido en el Programa de Auditorias de Control Interno de la vigencia 2024, la
revision en las seccionales de la Dorada, Chinchina, Supia, Marmato, Arauca y
Viterbo de principales causales queé originan las PQR’S, y verificacion de controles de
lectura, facturaciéon, recaudo y cartera de servicios de acueducto y alcantarillado,
cambio de medidores e independizaciones.

Adicionalmente se pudo verificar en'la paglna web de la entidad, en el link habilitado de
“boton de denuncias”, una prueba andnima para investigar si éste link efectivamente
esta funcionando: para que los usuarios pongan una PQRSD y no fue posible establecer
que la-comunicacién llegue a la coordinador de PQRSD, lo que indica que aun no tiene.
funcionalidad este link de cara al usuario.
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Al enviar la Peticion en la parte “ANONIMA” se solicita Nombre y direccion del
peticionario, 1o cual no.debe ser correcto.

Como sé observa en el recuadro, aparecen una serie.de errores que son generados por
el sistema de PQRSD, lo cual demuestra que alin no esta funcionando adecuadamente
esta plataforma, Ademas una vez que un usuario radica su solicitud en forma

‘anénima®, sin mas datos que codlgo de suscriptor y correo electronico, aparece el
siguiente comentario:

‘__'.'_E_S_f“ ado Usuariol No' h osible: cr -
' eiHa ocurrido un error procesor 10 mformacmn No se espe<:|f|c:o el
numero ae documento del solicitante.”

Este informe se debe enviar a los Administradores de las Seccionales, con el fin de que
se -analicen mas de fondo las peticiones, quejas y reclamos con causales de mayor
frecuencia, lo que genera una mejor atencién a los usuarios y ademas contribuye con la
mitigacion de riesgos en la infraestructura de acueducto. y alcantarillado y accidentes
asociados a'la misma.

FA/BIO CARDONA MKRIN
Jefe de Control Interno
EMPOCALDAS S.A. E.S.P.

EN OCALDA'S S.A.E.S.P.
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