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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
Puablicas del Quindio SA ESP Dr. JHON FABIO SUAREZ VALERO el informe de
seguimiento y evaluacion semestral al tratamiento de las peticiones, quejas reclamos y
sugerencias correspondiente al segundo semestre del afio 2021.

Empresas Publicas del Quindio SA ESP, cuenta con el aplicativo IALEPH informe de
PQR’s esta informacién es suministrada por el subgerente  de Comercializacion de
Servicios 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.epg.gov.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 cualquiera de los entes
de control.

Adicionalmente, se cuenta con los siguientes canales de comunicacion con la ciudadania:

CANALES DE ATENCION

CANALES DE ATENCION

PRESENCIAL ELECTRONICO TELEFONICO

En Armenia Quindio, en lal Pagina Web: | Celular: 3215125544
carrera 14 No. 22-30 WWW.epd.gov.co

Y en cada una de las

coordinaciones que Correo electrénico:

operan en cada Municipio contactenos@esaquin.gov.co
Contactenos@epq.gov.co

EPQ estableci6 y divulgé los canales de atencioén virtual pagina web www.epqg.gov.co link
PQRS y correo electrénico www.contactenos@epq.gov.co para el tramite a los PQRS de
los usuarios y ciudadanos de los Municipios en los que se prestan los servicios publicos de
la entidad.


http://www.epq.gov.co/
mailto:contactenos@esaquin.gov.co

LINEAS DE ATENCION VIRTUAL
contactenos@epqg.gov.co

Telefonos en nuestros Municipios
Buenovisto 3I1S87S 0072 Circosiao 3w 383 WSS
Cérdoba 321512 SS 44 Fillondiao 3w sS31=313
Montenegro 317 SO0 &3 83 Pijaoo 3% S26 S0 51

Lo Teboida 3w S13 1S 45 Quimbaoyao 3B 4s8sS8 M
Génovo 3T ST Solento 3% s<z 3888
ENTRA EN:

www.epqg.gov.co
DAR CLICXK
Servicios al Ciudadano

€ bDarcucx
Peticiones, Quejas y Reclamos

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

Corresponde a la oficina de Control Interno Vigilar la atencién prestada a los usuarios de
acuerdo con las Normas Legales vigentes.

El presente informe, es el resultado del seguimiento a las peticiones, quejas y Reclamos
recepcionados y tramitados en la entidad durante el segundo semestre del afio 2021.

1. FECHA DE ACTUALIZACION: 31 de diciembre de 2021

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 informacién contenida en el presente informe, corresponde a la verificacion realizada al
procedimiento de comercializacion de servicios y atencion al cliente con corte a 31 de
diciembre de 2021.



3. ALCANCE:

Verificacion del comportamiento de respuestas dadas a los derechos de peticion, quejas
reclamos, consultas, manifestaciones, sugerencias y solicitudes de informacién que han
ingresado a Empresas Publicas del Quindio, en el segundo semestre de 2021.

4. MARCO NORMATIVO:

Constituciéon 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 aplicaciéon de los mecanismos de participacion
ciudadana, que, en desarrollo del mandato constitucional y legal, disefie la entidad
correspondiente’.

Ley 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 la 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 peticién y se sustituye un titulo del coédigo 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 DE ENERO A JUNIO DE 2021

Durante el segundo semestre de 2021, Julio, Agosto, Septiembre, Octubre Noviembre y
Diciembre se presentaron y tramitaron ante Empresas Publicas del Quindio, a través de
la ventanilla Unica, Peticiones, Quejas y Reclamos 452 PQRs respecto de los distintos
municipios en los que son prestados los servicios de Acueducto, Alcantarillado y Gas por
parte de la Entidad, comparandolo con el segundo semestre de 2020 se presentaron y
tramitaron ante EPQ, 325 peticiones, Quejas y Reclamos lo que constituye un aumento
de 127 PQRs. Que equivale al 39,07%



PQRS

= 2 SEM2020 = 2SEM 2021 =

En el periodo comprendido entre el 01 de Julio y el 31 de diciembre de 2021 se
registraron solicitudes de quejas, reclamos y peticiones, relacionadas con la
prestacion del servicio, la facturacion y tramites

El andlisis de la informacion registra el siguiente resultado:
Noviembre: 162 pqrs

Octubre: 72 pqrs

Diciembre: 71 pgrs

Siendo el mes de diciembre el que presento mayor niumero de solicitudes con 162
PQRs y el mes de septiembre con menor nimero de solicitudes 17 pqrs.

Numero de solicitudes por Municipio por mes del segundo semestre del 2021

MUNICIPIO Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre TOTAL
BUENAVISTA 0 0 0 0 0 1 1
CIRCASIA 11 12 4 5 13 2 47
CORDOBA 1 2 0 2 0 0 5
FILANDIA 0 0 0 3 1 1 4
GENOVA 0 0 0 1 0 0 1




LA TEBAIDA 5 4 3 1 4 2 19
MONTENEGRO 15 19 6 1 2 2 45
PIJAO 1 0 1 72 162 71 307
QUIMBAYA 2 11 3 1 2 0 19
SALENTO 2 0 0 0 0 0 2
Sin determinar 1 1
TOTAL 38 48 17 86 184 79 452
2 sem 2021
= Julio = Agosto = Septiembre Octubre = Noviembre = Diciembre
Mes Numero de peticiones | 1 semestre 2021
Noviembre 184 El mes con mayor
ndmero de peticiones
Octubre 89 Le sigue el mes de
Octubre
Diciembre 79 Y continua el mes de
Diciembre

Segun la informacién suministrada por la subgerencia de comercializacion de servicios y atencion al cliente




Siendo el mes de noviembre el que presentd mayor niumero de solicitudes con
184 y el mes de septiembre el menor nimero con 17 solicitudes.

La informacién por municipios establece al municipio de Pijao con la frecuencia

mas alta de solicitudes con 307 solicitudes, y los Municipios de Buenavista y
Génova con 1 peticion cada uno.

Numero de PQRs frente a los servicios prestados por EPQ

Servicio Julio Agosto Septiembre | Octubre Noviembre | Diciembre total
Acueducto 24 31 9 11 179 52 306
Alcantarillado 3 2 1 1 1 0 8
Gas 2 2 0 4 1 0 9
Total 29 35 10 16 181 52 323

El servicio de acueducto en el segundo semestre aparece con 306 solicitudes

Tipo de Tramite correspondiente al Segundo semestre de 2021

TIPO DE Julio Agosto Septiembre octubre Noviembre Diciembre TOTAL
TRAMITE
Reclamacién 25 33 9 15 180 52 314
Solicitudes 6 4 1 6 1 1 19
Tramite 1 2 3
Derechos de 2 1 6 69 1 1 80
peticion de
informacion
Queja 4 2 1 1 1 9
Notificaciones de 5 5
la SSPD
Remisién de la 1 1
CRA
1 recurso de 1 1
Reposicion
Recursos de 25 25
apelacion
TOTAL 38 48 17 86 184 79 452




tipo de tramite

= Reclamacion = solicitudes tramite d.peticion inf = queja

= Notifi SSPD = Rem. CRA = recurs. Repo = Recur. Apelac

En el mes de julio el consecutivo para las PQRS se inici6 con el nimero 0295 y finalizé en
el nimero 0332 para un total de 38 ingresos, discriminados asi: 6 solicitudes, 1 tramite, 2
derechos de peticion de informacion, 25 reclamaciones y 4 quejas.

En el mes de agosto el consecutivo para las PQRS se inicié con el numero 0333 y finalizé
en el numero 0380 para un total de 48 ingresos, discriminados asi: 4 solicitudes, 2 tramite,
1 derechos de peticion de informacion, 5 notificaciones de la SSPD, 1 Remision de la CRA
33 reclamaciones y 2 quejas.

En el mes de septiembre el consecutivo para las PQRS se inicid6 con el nimero 0381 y
finalizé en el nimero 0397 para un total de 17 ingresos, discriminados asi: 1 solicitud de
pgrs para programar reunion, 6 derechos de peticion de informacion, 9 reclamaciones y 1
gueja

En el mes de octubre el consecutivo para las PQRS se inicié con el nimero 0398 y finalizé
en el nimero 0483 para un total de 86 ingresos, discriminados asi: 15 reclamaciones, 1
gueja, 69 derechos de peticién de informacién, 1 comunicacion a la SSPD,

En el mes de noviembre el consecutivo para las PQRS se inicid6 con el nimero 0484 y
finaliz6 en el numero 0667 para un total de 184 ingresos, discriminados asi: 1 tramite, 1
derecho de peticion de informacién, 180 reclamaciones, 1 queja, 1 derechos de peticion de
informacion.

En el mes de diciembre el consecutivo para las PQRS se inicido con el numero 0668 y
finalizo en el niamero 0746 para un total de 79 ingresos, discriminados asi: 1 derecho de



peticién de informacion,1 solicitud, 52 reclamaciones, 25 derechos de peticién recurso de
apelacién y queja.

Por tipo de tramite en el segundo semestre de 2021 fueron 314 reclamaciones y
9 quejas las primeras se derivan de la facturacion y las segundas por prestacion
de servicios y se relacionan directamente con la informacién a reportar al SUI.

Reporte de las causales y su respectiva frecuencia.

CAUSA Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciem TOT
bre AL
102 inconformidad con la 15 27 9 11 176 52 290

medicion del consumo o
produccion facturado.

105 cobros por servicios no 0 1 1 2
prestados

106 datos generales 0

incorrectos.

107 cobro multiple o cobro 2 2
acumulado

110 inconformidad con el 1 1 2
cambio con el cobro de

medidor

111 cobro de cargos 0

relacionados con intereses
de mora, refinanciacion,
cartera o acuerdos de pago.

112 subsidios 'y 5 2 7
Contribuciones

117 estrato incorrecto 0 2 1 2 5
118 clase de uso incorrecto 0 3 3
120 cobros por promedio 0

121 cobro de consumo 0

registrado por medidor de

otro predio

122 suscriptor que efectua el 0

pago, pero este no es
aplicado por la empresa en la
facturacion.

123Solicitud de 1 1
rompimiento de solidaridad

127 Inconformidad por 1 1 2
desviacion significativa

304 variaciones en las 1 1
caracteristicas del suministro
0 prestacion del servicio.




306 no atencion de 1 2 1 1 5
condiciones de seguridad o
riesgo
309 suspension o corte del 0 0
servicio sin previo aviso o sin
causa aparente
315 quejas administrativas 1 1
316 estado de la 1 1 2
infraestructura
**DEMAS TIPOS DE 0
CAUSA
TOTALES 29 35 10 16 181 52 323
Informacion suministrada por la subgerencia de comercializacion de servicios y atencion al cliente.
causales
=102 =105 =107 =112 =117 =118 =123 =127 =304 =306 =315 =316

Respecto a la causal mas repetitiva es la 102 que hace referencia a inconformidad
con la medicién del consumo o produccién facturado.

Respecto a las respuestas que se dieron a los peticionarios en el segundo

semestre de 2021 se registraron los siguientes datos:

TIPO DE RESPUESTA Julio Agost Septiembr Octubre Noviembr Diciem Total
o] e e bre

Accede 16 21 7 74 14 1 133

Accede Parcialmente 2 2 0 1 1 0 6




No Accede

19

69

33

153

Traslado por
Competencia
Pendiente de 12 4 1 1 100 45 163
Respuesta
Archiva 0 2 1 0 0 3
TOTALES 38 48 17 86 184 79 452
tipo de respuesta
3
= accede = Accede parcialmente = No accede pendiente de Respuesta = Archiva

No accedieron 153 peticiones, accedieron 133, estan pendientes de respuesta

163.

En cuanto al tipo de Notificacion

TIPO DE NOTIFICACION Juli Agos Septie Octu Novie Dicie Total
0 to mbre bre mbre mbre

Personal 24 34 13 63 30 29 193

Aviso 0 4 1 20 9 0 34

No Requiere Notificacion 0 2 0 1 3

Pendiente o en tramite 14 8 3 2 145 50 222

TOTALES 38 48 17 86 184 79 452




tipo de Notificacion

1,2

= Personal = aviso = No req. Notific Pend. o en tramite

El medio més utilizado para notificar es la Notificacion Personal con 193 PQRs
durante el segundo semestre 2021.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

e Comparando el segundo semestre de 2020 con el segundo semestre de 2021 se
evidencia un incremento de PQRs, que obedece a la inconformidad por la
medicion del consumo o lectura realizada, situacion que amerita un andlisis de los
instrumentos utilizados para la medicion (contadores) donde se presenta
situaciones como medidores dafiados o descalibrados, errores de facturacion,
parametrizacion o error en la toma de la lectura.

e En el momento de instalar los medidores debe tenerse en cuenta la fecha y
cruzarla con el periodo a facturar para de esta manera evitar reclamaciones por
parte de los usuarios.

e Las visitas de critica y recritica deben ir encaminadas a tener un sustento mas
representativo frente a las reclamaciones del usuario, es decir esta visita debe ser
diferente a la que se hace por motivo de ingreso de una PQRs.

e En el caso del Municipio de Pijao se van a presentar mas reclamaciones, debido a
que existe predios sin medidor y al momento de instalarlos los usuarios que la
empresa continue con el programa de Instalacién, se presentaran reclamaciones
por falta de la cultura de pago.



Las PQRS a pesar de ser un proceso de la Subgerencia de Comercializacion y
Servicio al Cliente, debe contar con el apoyo de las deméas subgerencias toda vez
que existen procesos como el de socializacion a la comunidad que si se hiciera de
manera frecuente, podria ensefiarse a los usuarios a conocer la factura, poder
disponer de programas de ahorro y uso eficiente del agua, ademas de reconocer el
tema del agua como una cultura, contenidos que deben ejecutar otras
dependencias para fortalecer la subgerencia comercial.

De enero a noviembre de 2021 se han recibido 31.110 facturas por PSE EIl pago de
la factura en linea, lo que obedece a un proceso mas dinamico, agil y oportuno.

Debe de separarse los tramites de las PQR, porque existen solicitudes y peticiones
gue son tramites que tiene una normatividad y unos plazos que deben ser ejecutados
y controlados por quienes les compete.

La informacion reportada en la critica debe aplicarse de manera mas contundente,
para lograr disminuir la causal de reclamacion de lecturas que termina en lo
facturado.

La oficina de control interno de gestion recomienda la implementacién de un software
gue permita a la entidad recibir, procesar, peticiones, quejas, reclamos, solicitudes
(PQRSs) con total parametrizacion y control sobre las respuestas, mejorar el canal de
comunicacion, facilitar el proceso de seguimiento de las PQRs por parte de esta
oficina.

Se recomienda fortalecer la capacitacién en la clasificacion de tipo de peticién, asi
como los términos de respuesta al personal que atiende a PQRs.

Anélisis numero de PQRs recibidas en los afios 2019 Vs 2020 Vs 2021

2019 2020 2021
Mes No. PQRS No. PQRS No. PQRs
Enero 33 55 25
febrero 50 97 56
Marzo 57 45 60
Abril 57 35 77
Mayo 79 44 44
Junio 59 41 32
Julio 76 67 38




Agosto 71 43 48
Septiembre 65 71 17
Octubre 113 59 86
Noviembre 60 58 184
Diciembre 57 27 79
Total 777 642 746

900
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600

500

400

300
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0
2019 2020 2021
N PQRs mmmmm Serie 2 Serie 3

El grafico anterior nos indican que en el comparativo de la vigencia 2019, con la vigencia
2020 se present6 una disminucion por concepto de PQRs, toda vez que en la vigencia
2019 se presentaron 777 PQRs y en la vigencia 2020 se presentaron 642 PQRs lo que
indica que hubo una disminucién de 135 PQRs.

En el comparativo de la vigencia 2020 con la vigencia 2021 se evidencia un aumento de
PQRS teniendo en cuenta que la vigencia 2020 se presentaron 642 PQRs y en la vigencia
2021 se presentaron 746 PQRs teniendo un incremento de 104 PQRS




La causal mas repetitiva es la 102 que es “inconformidad con el consumo o produccion
facturado”, tanto en la vigencia 2019, 2020 y 2021.

Cordialmente,

Original Firmado
ALBA LUCIA RODRIGUEZ SIERRA
Jefe Oficina Asesora de Control Interno



