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INTRODUCION

Dando cumplimiento al articulo 76 de la ley 1474 del 12 de Julio de 2011, la Jefe
de la Oficina Asesora de Control Interno presenta al Representante Legal de
Empresas Publicas del Quindio SA ESP Dr. James Padilla Garcia el informe de
seguimiento y evaluacién semestral al tratamiento de las peticiones, quejas
reclamos y sugerencias del Segundo semestre del afio 2016.

Empresas Publicas del Quindio SA ESP cuenta con el aplicativo IALEPH informe
de PQR's esta informacion es suministrada por el jefe de PQR’s del proceso
Comercializacién de Serwc.los y Atencion al cliente.

Con el fin de fortalecer los mecanismos que permitan una mayor interaccion entre
la comunidad y Empresas Publicas del Quindio se implementaron estrategias de
atencion al ciudadano y en el portal de internet WWW.EPQ.goVv.co

Para Facilitar el acceso a la ciudadania, Empresas Publicas del Quindio, cuenta
en su pagina web con el link Peticiones, Quejas y Reclamos, a través del cual la
ciudadania puede radicar todos los requerimientos de esta indole respecto a
cualqwera de los entes de control.

Adicionalmente, se cuenta con Ios S|gwentes canales de comunicacién con la

ciudadania:
; CANALES DE ATENCION

PRESENCIAL | ELECTRONIED TELEFONICO

En Armenia Quindio, en | Pagina Web: | Celular: 3162329815
la carrera 14 No. 22-30 WWW.esaquin.gov.co Teléfono(57)(6)7441774
‘ Y en cada una de las Conmutador

' coordinaciones que | Correo electronico: | Linea
| operan en cada Municipio | pgr@esaquin.gov.co Gratuita:018000934141

Con estas estrategias se busca generar confianza en la comunidad, fortalecer los
mecanismos de atencion ciudadana y consolidar una politica activa de atencion al
ciudadano.

Corresponde a la oficina de Control Interno Vigilar la atencion prestada a los
usuarios de acuerdo con las Normas Legales vigente.
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El presente informe, es el resultado del seguimiento a las peticiones, quejas y
Reclamos recepcionados y tramitados en la entldad durante el segundo semestre
del afio 2016.

1. FECHA DE ACTUALIZACION: Diciembre de 2016

2. OBJETIVO:
Cumplir con lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 del 12 de Julio de
2011, el cual establece: La Oficina de Control Interno debera vigilar que la
atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a
la gerencia de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la
pagina Web principal de toda entidad publica debera existir un link de
quejas, Sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos
- realicen sus comentarios.
La informacion contenida en el presente mforme corresponde a la
verificacion realizada al procedimiento de comercializacién de servicios v
atencion al cliente con corte a 30 de Junio de 2016.

3. ALCANCE:

 Verificacion del comportamiento de respuestas dadas a los derechos de
peticion, quejas reclamos, consultas, manifestaciones, sugerencias,
reclamos y solicitudes de informacion que han ingresado a Empresas
Publicas del Quindio, en el segundo semestre de 2016.

4. MARCO NORMATIVO:
Constitucion Politica de Colombia, Art. 23, “Toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés
general o particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podra

reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los
derechos fundamentales”.

Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del
control interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras
disposiciones”, articulo 12 literal 1) “Evaluar y verificar la aplicacién de los
mecanismos de participacion ciudadana, que en desarrollo del mandato
constitucional y legal, disefie la entidad correspondiente”.
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: 1474 de 2011, articulo 76, el cual establece que: “La oficina de control
Interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas

legales vigentes y rendira  a la Administracién de Ia entidad un informe
- semestral sobre el particular”, ‘

Ley 1755 del 30 de Junio de 2015 “por medio de la cual se regula el
~derecho fundamental de peticidn y se sustituye un titulo del codigo de
procedimiento Administrativo y de lo contencioso Administrativo”,

Ley 734 de 2002, articulo 34, numeral 19 ley 1474 de 2011, articulo 76
Directiva presidencial 04 del 22 de mayo de 2009, relacionada con el
estricto cumplimiento al derecho de Peticion. : '

5. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO Y EVALUACION |

PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS

Durante la vigencia 2016 se presentaron y-tramitaron ante Empresas Publicas del
Quindio, 1376 Peticiones, Quejas y Reclamos, respecto de los distintos municipios
en los que son prestados los servicios de Acueducto, Alcantarillado y GLP por

~ parte de la Entidad. En el primer semestre del 2016 se recibieron 638 PQR y en el
segundo semestre 738 PQR para un' total de 1376 PQR en el afio 2016, con un
incremento del 14% en el segundo semestre.

MUNICIPIO | JUuL | AGO | SEP | oCT NOV | DIC |TOTAL
Buenavista 1 2 1 6 1 3 14
Circasia 23 25 28 22 25 31 154
Filandia 4 4 3 3 4] 8 27
Génova 8 18 7 3 9 7 52
La Tebaida 21 24 12 20 o 36 150
Montenegro 17 20 18 35 31 42 163
Pijao 8 2 1 1 4 1 17
Quimbaya 9 25 15 36 26 18 129
Salento 4 6 4 3 26
Cordoba 1 1

?ueblo Tapao 0 0 0
TOTAL/MES | 96 127 | 90 129 | 1

-E8 7481774 | Cone
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NUMERO DE PQR 2016 RECIBIDAS POR MUNICIPIO

MUNICIPIO

ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC |TOTAL
Buenavista BE 6 1 2 1 1 2 0§ =% 3. [HiRe
Circasis. 1012 (28] 30 | 28 21 25" 256 | 85 | 22 | 25 | 31 NN
Filandia 8 8 -F g B Ir3 48 ¥4c] 4 |0 W 8 61
Génova 4 3 g8 1 .4 a | g 8.1 7 7 79
La Tebaida 15 118 | 21 114 | 16| 20 | 29 [ 24 | 12 | .20 | a7 | 3 QIS
Monlenegro . 18 .bvam | 32 [ 116 | W |20 | 18] 35 [ a | 2 Bn
Plge g 4 7 1 6 | 6 8 2 EER 1 43
Quimbaya | 17 | 29 | 15 2zl 9 e 25 |- 15 | 38 | 28 | 18 [ 2s2
| salento 1 b a 1 4= @ 4 ¢ gl g 39
Cérdoba b 2 | w 1 1 0 | %t 3 27
PuebloTapao | 0 | 0 | o0 0. B A sy 0 0 0 0 0
TOTAL/MES | 74 | 121 | 124 | 116 | 101 | 102 | 95 | 127 | .90 | 129 | 143 | 153 | 1376
# de PQR por Municipio - Afio 2016 5
jgg £ 263278 {
250 4+ |
200 ‘,
150 j
Pl i b 22
o . Hm = ‘
6,)\,_)\.’5 ,\ﬁb’f’@ .Sb(\é)\’b ’s\e’,\\\o *66:{0 ®Q30 \[
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Q |

Las principales causales de peticién, queja o reclamacion por parte de los usuarios
de la Entidad las constituyen, en su orden: “Otros (no cobro de coorsepark,
medidor de prueba)”, “Condiciones de seguridad y riesgo” y “la inconformidad con
el consumo”, con unas participaciones del 47%, 17% y 15% respectivamente, con
relacion al total de las PQR presentadas y tramitadas.
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JMERO DE PQRs 2016 POR CAUSAL Y POR MESES

ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL AGO | SEP OCT NOV | DIC TOTAL

5 16 a0 14 (98- 16 [ 24| 24 | 18 24 26 | 16 201

Cobros por servicios no

prestados ,
Estrato R 1 1 4 1 1 0 Bl 221 0 0 0 14
Tarifa cobrada 4 1 1 0 0 0 |0 0 =0 0 0 0

suspension  por mutuos | : - ‘
sl 1 1 3 4 6 5 1 0 0 0 . 0 0 21

Terminacion de contrato =l 1 pe0) 0 P01 D0 B0 1 gl b 8

Cambio de datos basicos ol 0 0 0 0 0| o0 0 0| 0 geslt o 1

fﬁggg’”es b o s PSS WS T BER S B 0 | 33| 240

capacitaciones 'y otras

informacion

|Ofros” * * (no ©  cobro , e

coorserpark, medidor de| 49 | 72 | 88| 52 | 33 | 37 | 38 | 50 33 ] 40 | 42 [102| 643
prueba) :

Entrega y Oportunidad de
la factura :

Relacionada con cobros
por promedio

Solicitud de Prestacion del

Sarditin 0 6 6 _ 4 |5 1 2 5 4 1 5 0 39
Cobros inoportunos (ofs Wl o[B8 ol 0 oFy o Emel p o ) 0| o 1
Falla-en La Prestacion del| 3
Servicio por Calidad ¥ 0 L 0 0 0 4 0 0 0 0 0 1
Por actos de suspension, o

| corte, reconexion y| O 0 0 1 1 0 1 0 0 1 0 0 4
reinstalacion
Solidaridad 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Cobro de otros cargos de

la empresa

Falla en La Prestacion del
Servicio por continuidad

Falla en La Prestacion del

Servicio por Calidad C |0 (%41 | 0| ofFe o | 0| o 28 |o 1
Solicitud de suministro de
Agua en Blogue B4 0 |l 1 1 a0 [T [ O ol 3

Descuento  por  predio
desocupado

Cambio de datos basicos 0 0 0 0 3 2 2 1 2 1 2 0 13

Direccién Incorrecta 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1

Cobros de otros bienes
por servicios en la factura | © | © 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1
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ENE FEB MAR ABR|MAY [ JUN |JUL AGO [SEP ocT NOV | DIC |TOTAL

0 0 0 0 0 1 3 0 0 0 0 0 4
Atencién - al usuario en visitas i
de revisiones o las Y
instalaciocnes y medidor del 0 " 0 “ ¢ t . 9 0 g ¢ 0 1
suscriptor o usuario
Atencion .al. usuario’ en sede
de la empresa 0 0 0 0 0 2 1 0 0 0 0 0 3
Cambio de Medidor o Equipo
da visdidie 0 0 Q 0 0 0 1 0 0 0 1 0 2
Slienpio' Administrativo 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 2
ositivo
Medidor o Cuenta Cruzada Bl 0 (0 015G 0 Bl 0 Lt g Pl T
Aforo 0 0 0o 0 0 0 -0 0 0 0. 1 1
TOTAL POR MES 74 [ 121 | 124 | 116 | 101 | 102 | 96 | 127 | 90 | 129 143 | 183 | 1376

~ De las 1.376 Peticiones, Quejas y Reclamos que fueron presentadas y tramitadas
ante Empresas Publicas del Quindio EPQ SA ESP en la vigencia 2016, el 54%,
equivalentes a 748, son PQR Comerciales distribuidas entre las causales de este
- tipo antes descritas. El 46% restante corresponden a PQR operativas, asociadas a
la prestacnon de los servicios operados por la Empresa

Las PQR comerciales presentadas en la vigencia 2016, fueron resueltas de
manera oportuna, accediendo la Empresa a las pretensiones del Usuario en un
49%, negandolas en un 21% y accediendo parcialmente en un 20%. Es de
resaltar, que un 8% (57) de las PQR recibidas, fueron objeto de traslado por
competencias (coorsepark), sin que tuvieran relaciéon directa con las actividades
de comercializacion de servicios, realizadas por la Entidad respecto de los
servicios de Acueducto, Alcantarillado y GLP, asi mismo se identifican 12
solicitudes radicadas que corresponden a tramites administrativos de la Entidad.
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. PQRs COMERCIALES - 2016 ;
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ENERO 11 6 4 2 05 1 0 0 0 0 28
FEBREROQ 21 9 8 4 2 0 1 0 0 1 [een
MARZO | Wty 8 1 0 2 0 0 0 11 0 73
ABRIL 22 16 7 0 0 0 0 0 0 0 0 45
MAYOQ 29 I 0 1 0 1 0 0 1 0 53
‘| JUNIO 8.1 -4 | 13 1 0 1 0 D LD 0 Plg 45
JULIO 31 13 17 0 0 0 0 0 0 6 0 67
AGOSTO 42 10 23 0 0 0 0 0 0 8 0 83
SEPTIEMBRE 2T <} 1o 14 0 8] ® ¢ 1 o 0 2 0" 53
OCTUBRE 39 14 14 0 2 0 0 0 0 12 0 81
NOVIEMBRE 39 12 17 0 1 1 0 0 0 0 76
DICIEMBRE - 57 | 10 24 0 0 0 0 0 0 2 0 93
TOTAL| 368 | 146 | 155 | g 6 5 2 0 0 57 1 748

Respecto a PQR Operativas, fueron presentadas 628 en la vigencia 2016, las
~ cuales fueron resueltas opo'rtUnamente, accediendo en favor del usuario en un
54% y accediendo parcialmente en un 31%. No se accedi6 respecto a las
pretensiones de los usuarios en el 13% de las PQR tramitadas. Los resultados

- consolidados de tramite de las

PQR Operativas pueden verse en el siguiente

cuadro:
= PQRs OPERATIVAS - 2016 2
0 w3 Vg e 8] 3 Mo I Ee >

PQRS POR CAUSAL | {3 @é% g@ Bl < § §<§$§E§§§§E§§ 5« g
e 2 g8 QTS ElE ref] UUERORE g
ENERO 22 16 2 0 0 0 0 Q 0 6 0 46
FEBRERO 85 ] at | 3 0 0 0 0 0 0 3 0 70
MARZO 6 | 15 | 9 0 0 0 0 0 0 1 0 51
ABRIL gr = ay {9 : 0o | o it o 0 6 . B 71
MAYO 19 | 22 [ 8 1 0 0 0 0 0 0 0 48
JUNIO 32 | v a8 [ o 0 0 0 0 0 0 0 57
JULIO 22 | 3 4 0 0 0 0 0 0 0 0 29
}\EQO_STO 32 2 10 0 0 0 0 0 0 0 0 44
SEPTIEMBRE 2% | 4 7 0 0 0 0 0 0 0 0 37
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AGOSTO 52 0.0 (6 olololo oo ff
SEPTIEMBRE . . | 26 7 0 4.0 0 0 0 0 0 37
OCTUBRE 32 8 8 0 0 0 0 0 0 0 0 48
NOVIEMBRE 32 32 3 0 0 0 | 0 0 0 0 0 67
PjCIEMBRE v [EBEERT 1Y 10 0 0 0 0 0 0 0 0 60
TOTAL | 339 | 196 81 2 0 0 0 0 0 10 0 628

La Subgerencia de Comercializacion de Servicios y Atencién al Cliente ha venido
fortaleciendo las capacidades institucionales con miras a garantizar a los Usuarios
la calidad y oportunidad en el desarrollo de sus actividades, establecer canales de
comunicacion oportuna y eficaces para resolver sus inquietudes, peticiones,
quejas y reclamos y propiciar estrategias de descentralizacién de los Servicios, no
solo como mecanismos para mejorar los niveles de facturacion y recaudo por los
servicios prestados por la Empresa, sino, por nuestro compromiso de actuacién en
el marco del respeto y el trato humano hacia nuestros Clientes.

iuente de la informacion: Oficina de PQR's de EPQ
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Conclusj

: 'Empresas Plblicas del Quindio SA ESP ' ha venido cumpliendo de
manera oportuna en los tiempos de respuesta a cada una de las

~ solicitudes, dentro del término legal.

2. Empresas Publicas del Quindio SA ESP cuenta 'con una oficina donde
la ciudadania puede registrar sus solicitudes de informacién, quejas,
reclamos, sugerencias, derechos de peticion y denuncias por actos de
corrupcion, ubicada en la carrera 14 No. 22-30 en Armenia Quindio y en
los Municipios de Geénova, Pijao, Buenavista, Coérdoba, Salento,

- Circasia, Filandia, La Tebaida, Montenegro y Quimbaya. Donde opera
EPQ en la prestacion de los servicios de Acueducto, Alcantarillado y
Gas. : . - '

'RECOMENDACIONES:

Con el fin de mejorar la atencion y tratamiento de las peticiones, quejas,
‘reclamos, sugerencias, solicitudes de informacioén, felicitaciones, solicitudes
de copia, consultas, derechos de peticiéon y denuncias por presuntos actos
de corrupcion que los ciudadanos interponen ante la oficina de PQR's, La
oficina de Control Interno realiza las siguientes recomendaciones para que
sean tenidas en cuenta por los lideres de los procesos:

1. Actualizar los buzones de sugerencia en cada uno de las oficinas donde
opera Empresas publicas del Quindio S.A. E.SP.

2. Continuar Actualizando en el portal del sitio web preguntas frecuentes,
incluyendo todos los temas que tienen relevancia para los ciudadanos

3. Implementar planes de mejoramiento de acuerdo a las PQR reiterativas
con el objetivo de dismiquir el numero de solicitudes que ingresan a la

Entidad.
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