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1. INTRODUCCION

En cumplimiento del ESTATUTO ANTICORRUPCION, por el cual se dictan normas orientadas
a fortalecer los mecanismo de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion pablica, de acuerdo a lo establecido en el Articulo 76 de la
Ley 1474, la Oficina 0 Area de Peticiones, Quejas, Sugerencias y Reclamos, toda entidad publica
deberd y se encargard de recibir, transmitir y resolver las peticiones, quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos pronuncien y que correspondan con el cumplimiento de la mision
de la entidad; por lo tanto, la Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion se preste
de acuerdo a las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe
sobre el particular.

Este informe recolecta datos con relacion a la recepcion y tramite de las PQRSD, radicados por
los usuarios en los distintos canales con los que cuenta la empresa de servicios publicos, entre
el 01 de enero y el 30 de junio de 2024, con el fin de evidenciar el trato y seguimiento a la atencion
al ciudadano, permitiendo establecer si se esté brindando una oportuna respuesta de acuerdo a
los términos establecidos por la Ley y la politica correspondiente, y de esta manera determinar e
identificar las falencias y las acciones a mejorar con el fin de brindar un adecuado servicio a los
usuarios.

2. FUENTES DE INFORMACION

Los datos recolectados para la elaboracion de este informe, fueron suministrados por la
dependencia encargada de la atencion y el tramite de PQRSD que presenta la ciudadania a la
Empresa de Servicios Publicos Domiciliarios de Rovira “‘EMSPUROVIRA” E.S.P. a través de los
diversos canales dispuestos para ello.

3. ALCANCE

El periodo objeto de revision comprende las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y
denuncias recibidas por la Empresa de Servicios Publicos Domiciliarios de Rovira
‘EMSPUROVIRA” E.S.P. durante el periodo comprendido del 1° de enero al 30 de junio de 2024,
para la verificacion del cumplimiento se haré sobre las solicitudes efectuadas por la ciudadania
por el Proceso de Atencion al Ciudadano

4. METODOLOGIA

Direccion: Calle 3 No. 4 — 78 Tel: 2881138
emspuroviraesp@hotmail.com


mailto:emspuroviraesp@hotmail.com

Emspurovira ﬁ

Empresa de Servicios Publicos Domiciliarios de Rovira E.S.P.

NIT: 809.003.173-4
Se inicia con la solicitud del reporte semestral del trdmite de PQRSD a la Oficina de PQR, se

realiza el consolidado por parte de la Oficina de Control Interno, se realiza la revision de la
documentacion relacionada con el tramite de las PQRSD, se coordina y realiza la reunion de
apertura con el responsable del proceso para la definicién de la metodologia de la auditoria, el
objetivo, los horarios para las entrevistas y reuniones, y establecer la fecha y hora para la
reunion de cierre; todo esto con la finalidad de retroalimentar a las sectoriales con el fin de
realizar los correctivos necesarios y finalizando con el informe de seguimiento, presentado por
parte de Control Interno al responsable del proceso y al Gerente de la entidad para la toma de
decisiones, con base en las recomendaciones pertinentes.

5. MARCO LEGAL

» Constitucion Politica, articulos 2°, 23,74 123, 209 y 270.

Ley 190 del 6 de junio de 1995, Articulos 48 y 51.

Ley 790 del 27 de diciembre de 2002 “por la cual se expiden disposiciones para

adelantar el programa de renovacién de la administracion publica”; fija en su Capitulo

I, Articulo 14 la implementacion del programa GOBIERNO EN LINEA, definido como

el desarrollo de tecnologias y procedimientos para facilitar la interaccion del Estado con

la comunidad. facilitar la interaccion del Estado con la comunidad.

» Estatuto Anticorrupcion, Articulo 76. Oficinas de Quejas y Reclamos. En toda entidad,
debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver
las quejas, Solicitudes y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen
con el cumplimiento de la misién de la entidad.

» Ley 1712 de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del derecho
de acceso a la informacion pablica nacional y de dictan otras disposiciones, articulo 26.

» Decreto 0103 de 2015, por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y
se dictan otras disposiciones, articulo 19: “Contenido y oportunidad de las respuestas
a solicitudes de acceso a informacion publica. Conforme a lo establecido en el articulo
26 de la Ley 1712 de 2014, en el acto de respuesta a solicitudes de acceso a
informacién publica, los sujetos obligados deben aplicar las siguientes directrices:

» Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion
y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo” y establece:

Y VY

Plazo: 10 dias para contestar peticiones de documentos e informacion, 15 dias para contestar
quejas, reclamos y manifestaciones, 30 dias para contestar consultas.

Objetivo: Reconocer un derecho, la intervencion de una entidad o funcionario, la resolucion de
una situacion juridica, la prestacion de un servicio, requerir informacion, consultar, examinar, y
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requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer

recursos.
Requisitos: 1. Designacion de la autoridad a la cual va dirigida, 2. Nombres y apellidos
completos del solicitante, su representante legal o apoderado (en caso de existir) con indicacion
del documento de identidad y direccion, 3. El objeto de la peticion, 4. Las razones en que se
apoya, 5. La relacion de documentos que se acomparfian y 6. la firma del peticionario cuando
fuere el caso.

En caso de no haber respuesta: Los servidores publicos pueden ser objeto de sanciones
disciplinarias en caso de no dar respuesta a un derecho de peticion, puesto que se incurre en
causal de mala conducta.

6. CANALES DE ATENCION

La Empresa de Servicios Publicos Domiciliarios de Rovira “EMSPUROVIRA” E.S.P.
dispone de distintos canales de atencion al usuario que permite brindar alternativas
gue se adapten a los gustos y necesidades de los usuarios en el momento de realizar
sus solicitudes, brindandole una atencion igualitaria y oportuna, que permita ofrecer
alternativas de solucién a los requerimientos y de este modo brindar un servicio
optimo y de calidad.

7. llustracion 1 CANALES DE ATENCION
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CORREO ELECTRONICO

pqgr@emspurovira.com

VENTANILLA DE RADICACION

ESCRITO

PAGINA WEB
https://emspurovira.com/contactanos/

CANALES DE
ATENCION

VIA TELEFINICA
608- 2881138
3134128618

VERBAL PUNTO DE ATENCION

Calle 3 No. 4-78

Fuente: Elaboracién Propia con datos de la oficina de atencién al usuario

8. DESARROLLO DEL INFORME

Para realizar este informe la OCI procede a solicitar la informacion relacionada con las
PQRDS — | SEMESTRE DE 2024 al proceso de Servicio al Ciudadano, allegando la
base de datos que contiene la informacion de las PQRSD | semestre de 2024. Una
vez recibida la informacién se procede a su verificacién conforme a los parametros
requeridos en la solicitud de informacion de la OCI obteniéndose la siguiente
informacion: Al comparar los datos de PQRSD del segundo semestre con el primer
semestre de 2024, se evidenciéo un aumento de 174 en el numero de peticiones, al
pasar de 375 a 549 peticiones tal y como se observa en la siguiente grafica.
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PQRSD POR SEMESTRE

M primer semestre 2024 B segundo semestre 2023

9. RESULTADOS

La informacion presentada a continuacion, son el resultado del andlisis de los datos
recolectados por la oficina de atencion al usuario (PQR) de la Empresa de Servicios
Publicos Domiciliarios del municipio de Rovira, en el periodo comprendido entre el 1
de enero y el 30 de junio del 2024.

Entre el 1 de enero de 2024 al 30 de junio de 2024, de acuerdo al articulo 76 del
Decreto 1474 de 2011, La Empresa de Servicios Publicos Domiciliarios de Rovira
‘EMSPUROVIRA” E.S.P. recibi6 549 Peticiones, Quejas o Reclamaciones de la
siguiente forma.

CONSOLIDADO “EMSPUROVIRA” E.S.P.
HERRAMIENTA DE PARTICIPACION PORCENTAJE TOTAL POQR
PETICIONES 0% 0
QUEJAS 0% 0
RECLAMOS 100% 549
TOTAL POR 100% 549

10. Grafico 1 PQRSD MENSUALES
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CANTIDAD DE SOLICITUDES MENSUALES

# 187
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Fuente: Elaboracion propia con datos de la oficina de atencion al cliente

Con base a los datos recolectados se logro determinar que para el primer semestre
del 2024, el total de PQRSD recibidas fueron 549, las cuales estuvieron distribuidas
como podemos observar graficamente, siendo el mes de junio el mes en el cual se
presentaron mayor niumero de PQRSD con un total de 187, y el mes de marzo con
el menor nimero con un total de 24 PQRSD, se puede observar ademas que los
meses de enero y mayo, tuvieron un comportamiento similar de solicitudes siendo
estas 97,y 92, respectivamente.

11. Grafico 2 PQRSD POR SERVICIO

CANTIDAD DE SOLICITUDES POR SERVICIO

HACUEDUCTO  mALCANTARILLADO
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Fuente: Elaboracion propia con datos de la oficina de atencién al cliente

El grafico anterior nos muestra el numero de PQRSD mensuales segun el servicio
ofrecido al usuario por la Empresa de Servicios Publicos Domiciliarios, lo cual nos
permite observar, como el mayor nimero de solicitudes radicadas en el primer
semestre del 2024 estan relacionadas al servicio de acueducto y en menor cantidad
estan relacionadas con el servicio de alcantarillado, en una proporcion similar en cada
uno de los meses analizados.

12. Grafico 3 CAUSAL DE LA PQRSD

Titulo del grafico
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Fuente: Elaboraciéon propia con datos de la oficina de atencion al cliente

Entre las causas principales de las PQRSD, se encuentran: Instalacion del servicio,
facturacion y presentacion, esta Ultima hace referencia a la solicitud que hace los
usuarios con el fin de que personal de la empresa de servicios publicos realicen las
visitas correspondientes que permitan solucionar inquietudes y problemas referentes
a fugas, revision de contadores por inconformidad en el consumo facturado,
afectaciones en las instalaciones del servicio, entre otros.

La grafica 3, nos permite observar el niumero de radicados de enero a junio, y permite
analizar que no existe un patron determinado, puesto que en algunos meses es
mayor el numero de PQRSD por presentacion y en otros meses por facturacion, lo
cual permite evidenciar ademas que existe un gran flujo de PQRSD con relacion a
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los servicios ofrecidos a la poblacion.
13. Grafico 4 TIEMPO DE RESPUESTA EN DIAS DE LAS PQRSD
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Fuente: Elaboracion propia con datos de la oficina de atencién al cliente

Como se pudo analizar en el grafico 3, el flujo de PQRSD mensuales es alto, sin
embargo la gréfica 4 nos permite observar que el tiempo de respuesta en promedio
de las PQRSD en el semestre es 6ptimo y se resuelven con prontitud, con un promedio
mensual de un dia en febrero, marzo, abril, mayo y junio; dos dias promedio mensual
en el mes de enero.

14. Grafico 5. PQRSD RECIBIDAS SEGUN CAUSAL/CLASE DE PETICION

De conformidad con la informacién suministrada por la oficina de PQR recibidas para
el primer semestre fueron 549 PQRSD todas recibidas, para el periodo comprendido
del 1° de enero al 30 de junio de 2024. En el siguiente cuadro se presenta el total de
las PQRSD recibida durante el semestre de estudio por causal/clase de peticion.
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15. RECOMENDACIONES

Realizar los mantenimientos preventivos y correctivos necesarios a la red de
acueducto y alcantarillado, a fin de que no se presenten fallas en el servicio,
lo cual reduciria el nimero de las PQRSD radicadas.

Establecer un cronograma de mantenimiento preventivo para el vehiculo tipo
moto carro, maquinaria y equipos utilizados en la prestacion de los servicios
a fin de no generar traumatismos en la prestacion de los servicios a cargo de
la Empresa de Servicios Publicos.

Desagregar los canales utilizados por los usuarios en el momento de radicar
su PQRSD, lo cual permitiria determinar cuales son los mecanismos mas
utilizados por la ciudadania y de esta manera fortalecer la atencion al
ciudadano.

Implementar una herramienta tecnolégica efectiva para el registro oportuno
y completo de la informacion de la PQRSD, que se requiere para la
realizacion de los seguimientos que debe realizar la Oficina de Control
Interno, a fin de verificar la atencion oportuna y de calidad a las solicitudes
de los ciudadanos y si es el caso, proponer las mejoras pertinentes.

Se recomienda implementar programas de capacitacion y sensibilizaciéon
dirigidos al personal encargado de recibir y tramitar las PQRSD, en aras de
garantizar que todos los involucrados comprendan la importancia de atender
adecuadamente las solicitudes de los ciudadanos y sepan cémo hacerlo de
manera eficiente y oportuna.

Pese a que a la Empresa de Servicios Publicos Domiciliarios de Rovira
‘EMSPUROVIRA” E.S.P se le entrego la operacién, mantenimiento,
modernizacién, reposicién y expansion del servicio publico de alumbrado
publico urbano y rural no se evidencian PQRSD por este concepto, de tal
manera que es importante incluirlo dentro de la matriz que se realiza por la
oficina de PQR, ademas de integrarla a los médulos que corresponden al
software SYSCAFE.

16. CONCLUSIONES

Durante el primer semestre del afio fluctu6 el volumen de PQRSD
aumentando de una manera significativa la radicacion, confrontado con el
segundo semestre de la vigencia 2023, como se evidencia en el gréafico.
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e En la elaboracion de este informe se demuestra un compromiso por parte de
la Empresa de Servicios Publicos Domiciliarios de Rovira “‘EMSPUROVIRA”
E.S.P en brindar una atencion eficiente y transparente a las solicitudes de los
ciudadanos, partes interesadas y grupos de valor, fortaleciendo asi la
relacién con la comunidad.

e El servicio de Aseo no presenté PQRSD debido a los cambios establecidos,
donde se concluyd que era necesario cambios en el portafolio de servicios
ofrecidos y se determiné que la empresa EMSPUROVIRA E.S.P. no seria el
encargado de ofrecer el servicio de recoleccidon de basuras en el municipio.

e Finalmente se evidencia que el tiempo de respuesta de los PQRS es atendido
de manera agil y oportuna por los funcionarios del area técnica y operativa
de la empresa, asi como también la asignacion por parte del servidor
encargado de realizar la recepcion, en especial aguellos reclamos que tienen
gue ver con fugas y dafios en la tuberia del acueducto.

Cordialmente,

)

FELIPE RODRIGUEZ LOZANO

Jefe de Control Interno
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