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El Informe de Seguimiento Semestral de las Peticiones, Quejas y Reclamos se efectta con el
objeto de cumplir con los requerimientos establecidos en el Articulo 76 de la Ley 1474 del 12
de julio de 2011 que establece... “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”.

INTRODUCCION

La informacion contenida en el presente informe, corresponde al seguimiento realizado en el
periodo de julio a diciembre de 2023, a las PQR.s, presentadas en |la Empresa EMDUPAR S A.
E.S.P, asimismo al cumplimiento de la circular externa No. 001 de 2011 de fecha 20 de octubre
de 2011, expedida por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control Interno
de las Entidades del Orden Nacional y Territorial, en la cual se imparte las siguientes
instrucciones:

“La oficina de control interno o quienes hagan sus veces, en cumplimiento de la funcién de
“evaluar y verificar la aplicaciéon de los mecanismos de participacién ciudadana”, establecida
en el articulo 12, literal i), de la Ley 87 de 1993, debera incluir en sus ejercicios de auditoria
interna, una evaluacion aleatoria a las respuestas dadas por la administracion a los derechos
de peticién formulados por los ciudadanos, con el fin de determinar si se cumplen con los
requisitos de oportunidad y materialidad establecidos por la ley y la jurisprudencia sobre el
tema, y de manera consecuente, establecer la necesidad de formular planes institucionales de
mejoramiento.

Adicionalmente establece que las entidades deberan disponer de un registro publico
organizado sobre los derechos de peticidn que les sean formulados, el cual contendra como
minimo, la siguiente informacién: El tema o asunto que origina la peticién o la consulta, su
fecha de recepcion o radicacién, el término para resolverla, la dependencia responsable del
asunto, la fecha y numero de oficio de respuesta, este registro debera ser publicado en la
pagina web u otro medio que permita a la ciudadania su consulta y seguimiento.

Este informe se realiza con la finalidad de dar cumplimiento a las disposiciones legales
establecidas en la Constitucién Politica, el Cédigo Contencioso Administrativo y la Ley 1474
de 2011, por medio de la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestiéon publica.
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1. OBJETIVO

Evaluar los procedimientos relacionados con los diferentes tipos de reclamaciones que
presentan los usuarios derivados de la prestacion de servicios a cargo de la Empresa
EMDUPAR S.A. E.S.P, el tiempo establecido para dar respuesta y el cumplimiento de los
requisitos de acuerdo a las normas y politicas internas.

2. ALCANCE DEL INFORME

Verificar el proceso que se realizé en la Division de P.Q.R, durante el periodo comprendido
de julio a diciembre de 2023, para llevar a cabo el procedimiento de las reclamaciones,
utilizando herramientas metodolégicas como: entrevistas, revision de expedientes, revisiéon
del aplicativo y/o software.

3. CUERPO DEL INFORME.

Control Interno de Gestion de la Empresa EMDUPAR S.A-E.S.P., en cumplimiento al desarrollo
de los roles funcionales que trata el Articulo 17 del decreto 648 de 2017, modificatorio del
Articulo 2.2.21.5.3 del Decreto 1083 de 2015 y el capitulo |l de la Resolucién 0335 de 22 de
junio de 2018, Articulo 5° Autoridades funciones y Responsabilidades, llevé a cabo el
seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, con el objetivo de establecer la
conformidad del procedimiento; en el desarrollo de este seguimiento la metodologia aplicada
fue la utilizacién de herramientas tecnolégicas (Open Smart Flex), recoleccion de informacién
a través de entrevistas telefénica y revisiéon de los informes mensuales que emite el jefe de
Division de P.Q.R, con los requisitos en casos especificos de las reclamaciones con sus
causales; para la deteccion de las observaciones se tomé como criterio de evaluacion el actual
contrato de condiciones uniformes de EMDUPAR S.A. E.S.P, laley 142 de 1994, la resolucion,
emitida por la Super Intendencia de Servicios Publicos Domiciliario - SSPD, componentes del
proceso de Gestion Comercial de acuerdo al Modelo integrado de Planeacion y Gestién
MIPGGVv2, Resolucion 11295 del 28 de abril de 2016, entre otros.

Tabla 1. Reclamaciones mensuales.

NUMERO DE PET. : c
RQR ATENGION RlEJSUELTAS 2022 EEQ"SSE’TRS 'z:ts;s DITRFERENCIA | PORGENTAJE
JULIO 463 940 477 51%
AGOSTO 840 858 18 2%
SEPTIEMBRE 533 1.105 572 52%
OCTUBRE 702 979 277 28%
NOVIEMBRE 673 797 124 16%
DICIEMBRE 626 648 22 3%
TOTAL 3837 5.327 1490
Promedio 640 888 248

En la tabla No. 1, Se observa que en el segundo semestre de la vigencia 2023 a comparacion
del segundo semestre del afio 2023 presenta un incremento significativo en PQR, ingresa un
promedio de mil cuatrocientos noventa (1.490) peticiones por encima del afio anterior
equivalente a un 39%, las cuales se procesan y se tramitan en la Division de P.Q.R.
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CANTIDAD DE P.Q.R,s QUE INGRESARON EN EL
SEGUNDO SEMESTRE DE 2022.

= Julio = Agosto = Septiembre = Octubre = Noviembre = Diciembre

Grafico 1. Numero de P.Q.R,s, que ingresaron al sistema desde el mes de julio hasta
diciembre de 2022,

De acuerdo a la informacién de la tabla No. 1 y Grafico 1, en el segundo semestre de
2022, teniendo en cuenta el comportamiento mensual de enero a junio, se observa un
promedio de 888 reclamaciones mensuales, las cuales fueron atendidas
satisfactoriamente; de este nimero de peticiones, el 85% fueron atendidas dentro de los
diez (10) primeros dias habiles, es dable indicar que la ley 1755 de 2015 en su Articulo
14 dispuso “Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma
legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticién debera resolverse dentro

de los quince (15) dias siguientes a su recepcioén”.
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Tabla 2. Total, de reclamaciones ingresadas en el sistema de EMDUPAR S.A. E.SP. En la vigencia de
2023. Informacioén solicitada a la oficina de Divisién de Sistemas.
¥ | Total

Causal

101 - Inconformidad con el Aforo 894

102 - Inconformidad con el Consumo Inconformidad con la medicién del consumo o produccion facturado 4719
19

103 - Cobros inoportunos
76

104 - Cobros por senvicios no prestados
105 - Datos generales incorrectos 83
106 - Cobro multiple y/o aumulado >1
110 - Cobro de cargos relacionados con intereses de mora, refinanciacién, cartera o acuerdos de pago 33
1101 - Inconformidad con el Aforo o
7102 - Inconformidad con la medicién del consumo o produccion facturado 230
1103 - Cobros inoportunos 1
1105 - Cobros por senicios no prestados m
1106 - Datos generales incorrectos 2
2

1107 - Cobro multiple y/o aumulado
26

1109 - Cobros por conexién, reconexién, reinstalacion
111 - Cobro de otros bienes o senicios en la factura, no autorizados por el usuario 9
1110 - Inconformidad con el cambio o con el cobro del medidor 6
1111 - Cobro de cargos relacionados con intereses de mora, refinanciacion, cartera o acuerdos de pago 4
1114 - Descuento por predio desocupado 11
1117 - Estrato incorrecto 2
1118 - Clase de uso incorrecto (industrial, comercial, oficial, otros) 1
112 - Descuento por Predio Desocupado 2168
12

1120 - Cobros por promedio
1121 - Cobro de consumo registrado por medidor de otro predio 2

1123 - Solicitud de rompimiento de solidaridad 5

1127 - Inconformidad por deswviacién significativa 1
1131 - Inconformidad por la nomalizacién del senicio 1
115 - Estrato incorrecto 31
117 - Tarifa incorrecta 6
118 - Clase de uso incorrecto (industrial, comercial, oficial, otros) 32
119 - Cobros por conexién, reconexion, reinstalacion 1070
120 - Cobros por promedio 124
121 - Cobro de consumo registrado por medidor de otro predio 68
122 - Suscriptor que efectua el pago pero este no es aplicado por la empresa en la facturacién 19
123 - Solicitud de rompimiento de solidaridad 190
127 - Inconformidad por desviacién significativa 4
128 - Inconformidad con el cambio o con el cobro del medidor 42
129 - Suspension de mutuo acuerdo 22
130 - Terminacién de contrato 132
1308 - Terminacién del contrato 6
1309 - Suspensioén o corte del senicio sin previo aviso 0 sin causa aparente 1
[1312 - Inconformidad con el senicio a usuarios que no cuentan con un Contrato de Condiciones Uniformes formalizado 1
11316 - Estado de la infraestructura 1
.]132 - Solicitud de suministro de agua en bloque 1
135 - Silencio Administrativo Positivo 22
136 - Reliquidacion por no medidor 153
137 - Pago por error 1
138 - Traslado de deuda 14
141 - Prescripcion 46
199 - Recurso de Reposicion (T) 1
200 - Recurso de Reposicion y en Subsidio el de Apelacién (T) 27
10501

Total general
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Grafico 2. Porcentaje de reclamacién por causales.

Como lo indica la tabla 2, y el grafico No. 2, en el segundo semestre de la vigencia 2023,
al sistema de EMDUPAR S.A. E.S.P, ingresaron mil cuatrocientos noventa (1.490)
reclamaciones, donde las causales con mas peticiones registradas fueron: 4719
peticiones por Inconformidad con el Consumo Inconformidad con la medicién del
consumo o produccion facturado con 45%; y descuento por predio desocupado con el
21% y 1070 reclamaciones equivalente al 10% como la tercera causal con mas
reclamacion por actos de Suspension, Corte, Reconexién y Reinstalacién.
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ESTADOS DE RECLAMOS VIGENCIA 202
Estado Total variacion
13 - Registrado 1149 22%
14 - Atendido 4027 76%
32 - Anulado 17 0%
36 - En anulacién 134 3%
Total general 5327

Tabla No. 3. Total de Reclamaciones atendidas en la Division de P.Q.R,s en el segundo semestre de
2023. Variacién atencién a tiempo.

COMPORTAMIENTO VIGENCIA 2023 RECLAMACIONES P.Q.R.S
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Graﬁ_cg No. 3, Comportamiento semestral de las P. O.Rs,

Como se observa en la tabla 2 y 3, y el grafico 3, en el primer semestre de 2023, ingresaron
cinco mil cientos setenta y cuatro (5.174), reclamaciones y en el segundo semestre de 2023,
cinco mil trecientas veintisiete (5.327), reclamaciones, esto indica que hubo una leve

disminucién del 3%, respecto al primer semestre de la vigencia 2023.
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En la tabla No.3, se observé la duplicidad de causales, donde pueden presentar error al
momento de suministrar alguna informacién a los diferentes entes de control sobre las
causales.

RESUMEN MENSUAL RECLAMOS VIGENCIA 2023
Mes Total variacién
julio 940 18%
agosto 858 16%
septiembre 1.105 21%
octubre 979 18%
noviembre 797 15%
diciembre 648 12%
TOTAL 5.327

Tabla No. 4, Estado de las Reclamaciones atendidas, registrada, anuladas y en anulacién por la Divisién de
P.Q.R, en el sequndo semestre de 2023.

R, 3
Yoo

101 - Inconformidad con ol Aforo 121 430 21 572

102 - Inconformidad con el Consumo Ir con [a medicién del consumo o produccion facturado 421 1804 8 49! 2282
103 - Cobros inoportunos 6 8 15
104 - Cobros por servicios no presiados 6 21 1 28
105 - Datos generalos incomoclos 11 30 41
106 - Cobro muliple y/o aumuado 5 4 9
110 - Cobro de cargos relaconados con interesas de mora, refinanciacién cartera o acuerdos de pago 2 22 1 25
1101 - Inconformidad con ol Aforo 6 7 13
1102 - Inconformidad con la medicién del consumo o produccion factuado 81 146 3 230
1103 - Cobros Inoporunos 1 1
1105 - Cobros por sarvicios no prestados 2 10 12
1106 - Dalos genoralos incorrectos 2 2 4
1107 - Cobro mulliple y/o aumuado 2 2
1108 - Cobros por conexién reconexén, reinstalacién 10 16 26
111 - Cobro de otros bienes o servicios en la factura, no aulonzados por el usuano 4 4
1110 - Incorformidad con ol cambio o con el cobro del medidor 2 4 6
1111 - Cobro de cargos rolacionados con intereses de mora, refinanciacidn, cartera o acusrdos de pago 4 4
1114 - Descuenio por predio desocupado 55 53 1 2 11
1117 - Estrato Incorrecto 2 2 4
1118 - Clase de uso incorrecto (industral, comercial, oficial, otros) 1 1
112 - Descuanto por Prodic Desocupado 286 680 1 32 999
1120 - Cobros por promedio 1 11 12
1121 - Cobro da consumo registrado por medidor de otro predio 2 2
1123 - Solicitud de rompimento de 2 3 5
1127 - Incorformidad por desuvacion significativa 1 1
1131 - Inconformidad por |a normakzacién del servicio 1 1
115 - Estralo Incormocto 1" 21 32
117 - Tanfa incorracta 4 1 0
118 - Clase de wso incomecto (industrial, comercial, ofical, olros) 2 18 1 21
119 - Cobros por conox6n, reconaxén, reinstalacién 59 351 4 9 423
120 - Cobros por promedio 86 3 91
121 - Cobro de consumo rogistrado por medidor de otro predio T 12
122 - Suscriptor que efectua el pago pero ests no s eplicado por [a empresa en la facturacion 13 1 16
123 - Solicitud de rompimiento de 4 79 2 85
127 - Inconformidad por deswacién significativa 1 1 1 3
128 - Incorformidad con el cambio o con el cobro del medidar 2 14 16
129 - Suspension de Mutus acuerdo 1 6 7
130 - Terminacién de confrato 10 56 (2]
1308 - Terminacién del contrato 4 2 6
1309 - Suspension o corte del serva0 $in previo 8Viso 0 sin causa aparents 1 1
1312 - Incorformidad con el sendcio @ usuanos que no cuentan con un Contrato de Condiciones Uniformes formalizado 1 1
1316 - Estado de (a infraestinuciura 1 1
135 - Silencio Administrat vo Posilivo 1 8 9
136 - Reliqudacion por no medidor 10, 70 1 81
138 - Traslocdo de dewda 1 1
141 - Presaipaén 4 21 25
199 - Recurso de Roposicion (T) 1 1
200 - Recurso de Reposicion y en Subsidio el de Apelacién (T) 2 3 3 5 13
(Total general il -« 1148) 4027 17 134 8321
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RESUMEN MENSUAL RECLAMOS VIGENCIA 2023
julio 940 Medio de Recepcion CANTIDAD
agosto 858 | Personal 1056
septiembre 1.105 | Escrita 1606
octubre 979 | Call center 4
noviembre 797 | Via electronica 2187
diciembre 648 | Personal Inmediato 474

Informacion suministrada de los hechos econémicos

ESTADO DE LAS P.Q.R.s SEGUNDO SEMESTRE 2023

5327

)
(=]
o
o

Total general

B Registrado m@Atendido ®Anulado m®mEnanulacién mTotal general

L
Grafico No. 4, el Estado de las P.Q.R,s, representa la cantidad de reclamaciones atendidas en la
divisién de P.Q.R y el nimero de reclamaciones registradas en el Sistema de EMDUPAR S.A. E.S.P,

anuladas y en proceso de anulacién de julio a diciembre de 2023.

La tabla No. 4, y el grafico 4, indica, que de las cinco mil trecientas veintisiete (5.327),
reclamaciones que ingresaron al sistema de radicacion de EMDUPAR S.A. E.S.P para
el segundo semestre 2023, el 75% de estas, fueron atendidas en la Divisién de P.Q.R,
de las cuales solo mil ciento sesenta y seis (1.166), fueron registradas y anuladas, esto
representa del 22% sobre el total de las reclamaciones que entraron al sistema de la
Empresas de julio a diciembre 2023. A diferencia del primer semestre 2023 disminuyeron

los reclamos atendidos en un 14%.

TABLA 5. CANTIDAD DE RECURSOS QUE INGRESARON AL SISTEMA DE LA EMPRESA EMDUPAR
S.A. E.S.P, EN EL SEGUNDO SEMESTRES DE LA VIGENCIA 2023.

TIPO DE RECURSOS VIGENCIA 2023
Tipo de Recurso Total

50 - Recurso de Reposicién
52 Recurso de Reposmnén con SUbSIdIO de ApelacuSn 7 _ PP A_
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En la tabla No. 5, se observa que a la Empresa EMDUPAR S.A. E.S.P, en el segundo
semestre de la vigencia 2023, ingresaron un total de cuatrocientos once (411), recursos,
de los cuales diecinueve (19), fueron recursos de Reposicion y trecientos noventa y dos
(392), fueron recursos de reposicion con subsidio de aplelacion, evidenciando una
significativo aumento del 5%, teniendo en cuenta que el ingreso del semestre anterior
(primer semestre 2023) fue de doscientos cincuenta (350) recursos en total.

Tabla 6. RECURSOS DE REPOSICION QUE INGRESARON AL SISTEMA DE EMDUPAR S.A. E.S.P,
EL SEGUNDO SEMESTRE DE 2023

Tipo de Recursd = Ealar iibey | srnisa plle (Wi el e e diadintigh Causal iy ndiin s 1008w et [Total

50 - Recurso de Reposicion . 1 02 Incon!onmdad con el Consumo Inconformidad con |la medicion del consumo o produccmn facturado 1
199 - Recurso de Reposicion (T) 9

200 - Recurso de Reposicion y en Subsidio el de Apelacion (T) 9

Total 50 - Recurso de Reposicién 19
52 - Recurso de Reposicion con Subsidio de Apelacion |102 - Inconformidad con el Consumo Inconformidad con la medicién del consumo o produccion facturado 13
1101 - Inconformidad con el Aforo 1

1102 - Inconformidad con la medicién del consumo o produccion facturado 9

1114 - Descuento por predio desocupado 1

112 - Descuento por Predio Desocupado 2

119 - Cobros por conexion, reconexion, reinstalacién 2

120 - Cobros por promedio 2

-|123 - Solicitud de rompimiento de solidaridad 7

199 - Recurso de Reposicion (T) 3

200 - Recurso de Reposicion y en Subsidio el de Apelacion (T) 382
Total 52 - Recurso de Reposlclbn con Subsldio de Ap 392
Total general T (MR N S RS SR R R ) 411

RECURSOS DE REPOSICION SEGUNDO SEMESTRE 2023

" 411
450 - 7 392
400 ~
350 7 B, e
300 -
250 7 Eats . RE
200 N | =
150 - - A e
100 <~ 19 5% ERE ———
! 50 f_ﬂ* = e

0
! Total 50 - Recurso de Total 52 - Recurso de Total general
Reposicién Reposicion con Subsidio

‘ de Ap

| mCausal mTotal m

G—r;jr:co_ No. 5, Comportamiento de los Recursos de Reposicion por Causal, en el segundo semestre
de la vigencia 2023.
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Como lo indica la tabla 6 y el grafico 5, de los cuatrocientos once (411) recursos, el 5%
corresponde a reposicion de reposicion y trecientos cincuenta y dos (352) con 95% pertenecen

a Recurso de Reposicién y en Subsidio el de Apelacién, ingresados
S.A. E.S.P, para en el segundo semestre de la vigencia 2023.

al sistema de EMDUPAR

Tabla No. 7, MEDIOS DE RECEPCION Y ESTADO DE REGISTRO DE LOS RECURSOS DE
REPOSICION CON SUBSIDIO DE APELACION QUE INGRESARON AL SISTEMA DE EMDUPAR

S.A. E.S.P, EL SEGUNDO SEMESTRE DE 2023.

Medios de Recepcion
Personal 8
Escrita 124
Via Electrénica 277
Personal Inmediato 2
Total General 411
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ESTADO DE LOS RECURSO SEGUNDO SEMESTRE 2023

CONCEPTO CANTIDAD

13 - Registrado 125

14 - Atendido 279

32 - Anulado 1

36 - En anulacion 6

Total general 411
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HALLAZGOS Y OBSERVACIONES

1. Duplicidad de causales:

En la informacién solicitada a la oficina de Division de Sistemas se evidencio una
duplicidad de causales que afectaria la veracidad de la informacién al momento de ser
solicitada por algun ente de control y en la entrega de los informes de la oficina de PQR.
Se recomienda realizar una unificacién de las reclamaciones y el manejo de un solo
numero por causal reclamada.

RECLAMOS POR CAUSAL VIGENCIA 2023

Causal Total
101 - Inconformidad con el Aforo 894
102 - Inconformidad con el Consumo Inconformidad con la medicién del consumo o produccion facturado 4.719
103 - Cobros inoportunos 19
104 - Cobros por senicios no prestados 76
105 - Datos generales incorrectos 63
106 - Cobro multiple y/o aumulado 21
110 - Cobro de cargos relacionados con Inlomsos de rnor: mﬁnanclaclén cartera o acuerdos de pago 33
1101 - Inconformidad con el/Aforoli v ! W NS R AR [ Caie SR dinaeis [ 040213

1102 - Inconformidad con la modl . 'dol'conlurnom mdlrcdldnhet do'/ ¢ ' 73w fenion 94 T X .. 230

1103 - Cobros inoporunos <l i - T TN
1105 - Cobros por seniclos no prestados 12
1106 - Datos generales incorectos 't = P )

1107 - Cobro multiple y/e aumulado i i s ==

1109 - Cobros por.conexién, reconexién;, nlnsll!lclén(ﬂ!mmrgiENl 'ﬂl! mnm L 26
111 - Cobro de otros bienes o sendcios en la factura, no autorizados por el usuano 9
1110 - Inconbrmldld con el camblio o con el cobro dol medidor »

1118 - CIase de uso In:omclo (lndulu'lol. comen:lal. oficial, otros) = A SR L SR P U
112 - Descuento por Predio Desocupado 2.168
1120 - Cobros porpromedio '~ a0

1121 - Cobro de consUmo registrado por. “medidor de otro pmdlo*ﬂmmmm! e 2

1123 - Solicitud de rompimiento de solidaridad = = = [ iyl 5
1127 - Inconformidad por desvacidn significativa. 1
1131 - Inconformidad por la normalizaclén del sendclo ™ b ERESTRY 7™ | TR 4
115 - Estrato incorrecto 81
117 - Tarifa incomrecla 6
118 - Clase de uso Incomecto (industrial, comercial, oficial, otros) 32
119 - Cobros por conexién, reconexién, reinstalacion 1.070
120 - Cobros por promedio 124
121 - Cobro de consumo registrado por medidor de otro predio 68
122 - Suscriptor que efectua el pago pero este no es aplicado por la empresa en la facturacion 19
123 - Solicitud de rompimiento de solidaridad 180
127 - Inconformidad por desvac|én significativa 4
128 - Inconformidad con el cambio o con el cobro del medidor 42
129 - Suspensién de mutuo acuerdo 22
130 - Terminacién de contrato 132
1308 - Terminacién del contrato @ . | whEegond tavu-nvid DU Avie- L s oo a2 | SRS 6
1309 - Suspensién o cone del senicio ein previo aviso O sin causa aparente et 2A8 e T8
1312 - Inconformidad con el senvcio’a usuarios cuentan con sontrato de Condiciones Unibrmes brmallzndo 0 | SR |
1316 - Estado de |a Infraestructu 3 » N ) i : DAL AF L v 58 Vaa e s | NBET A
132 - Solicitud de suministro de agua en bloque 1
135 - Silencio Administrativo Positivo 22
136 - Reliquidacién por no medidor 153
. 137 - Pago por error 1
138 - Traslado de deuda 14
141 - Prescnpcién 48
190 - Recurso de Reposicion (T) 1
200 - Recurso de Reposicion y en Subsidio el de Apelacién (T) 27
Total general 10.601
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GLOSARIO

La peticion o derechos de peticion: es aquel derecho que tiene toda persona para
solicitar o reclamar ante las autoridades competentes por razones de interés general o
interés particular para elevar solicitudes respetuosas de informacién y/o consulta y para
obtener pronta resolucién de las mismas.

Queja: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electronica de insatisfaccién con la
conducta o la accién de los servidores publicos o de los particulares que llevan a cabo una
funcion estatal y que requiere una respuesta. (Las quejas deben ser resueltas, atendidas o
contestadas dentro de los quince (15) dias siguientes a la fecha de su presentacion.

Reclamo: Cualquier expresién verbal, escrita o en medio electronico, de insatisfaccion
referida a la prestacion de un servicio o la deficiente atencion de una autoridad publica, es
decir, es una declaracion formal por el incumplimiento de un derecho que ha sido
perjudicado o amenazado, ocasionado por la deficiente prestacion o suspension
injustificada del servicio. (Los reclamos deben ser resueltos, atendidos o contestados dentro
de los quince (15) dias siguientes a la fecha de su presentacion).

Sugerencia: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrénico de recomendacion
entregada por el ciudadano, que tiene por objeto mejorar el servicio que se presta en cada
una de las dependencias del Ministerio de Tecnologias de la Informaciéon y las
Comunicaciones, racionalizar el empleo de los recursos o hacer mas participativa la gestion
publica. (En un término de diez (10) dias se informara sobre la viabilidad de su aplicacion).
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CONCLUSIONES

Efectuado el seguimiento a las PQRS, se determiné que la Empresa EMDUPAR S.A. E.S.P.,
viene dando las respuestas a los peticionarios como lo ordena el articulo 23 de la Constitucién
Politica; el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011; el articulo 6 del Decreto 01 de 1984 y las
politicas de operacién del Procedimiento Administracion de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias - PQRS, adoptado por parte de la Junta Directiva.

En este seguimiento se constaté que en las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias —
PQRS, hubo una aumento leve de 3%, respecto al segundo semestre de la vigencia 2023;
asi mismo se observa que, de la cantidad de reclamaciones que ingresaron al sistema de la
Empresa EMDUPAR S.A. E.S.P, en el semestre evaluado, el 85%, llegaron a la Divisién de
P.Q.R, y fueron atendidas con respuesta en tiempo oportuno cumpliendo con lo establecido
en la ley 1755 de 2015 en su Articulo 14; también se constaté que las reclamaciones que
entraron en procesos de registro y anulaciéon, a la Divisién de P.Q.R, representa el 13%, lo
que indica una mejora en la eficiencia de los procedimientos con relacién al segundo semestre
de la vigencia anterior.

Por otra parte, se concluye que las actividades y funciones de la Divisién PQR, se ejercen de
forma adecuada y con responsabilidad.

La entidad cuenta con un link en su pagina web, por intermedio del correo
par@emdupar.gov.co, para que el ciudadano presente sus peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, asi como las denuncias sobre los actos de corrupcion en que puedan estar
involucrados los empleados y trabajadores oficiales de la entidad.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo con el seguimiento efectuado a las peticiones, quejas y reclamos — PQRS,
correspondiente al segundo semestre de la vigencia 2023, de la Empresa EMDUPAR S.A.
E.S.P, Control Interno de Gestion, en su rol de evaluador independiente del Sistema de
Control Interno de la Empresa, propone las siguientes recomendaciones y sugerencias que

contribuyan a su mejoramiento y optimizacion:

Continuar con el control periédico de las PQRS y evitar que se incumplan con los
plazos establecidos por la normatividad para dar respuesta de fondo a los ciudadanos
sobre las mismas.

Verificar los datos de las P.Q.R,s, que se registran en el sistema, para consolidar de
manera 6ptima la informacioén que se emite en los informes mensuales.

Responder oportunamente los requerimientos de los usuarios y/o peticionarios de
cualquier tipo, utilizando las herramientas y recursos de la Empresa, para evitar los

silencios administrativos.
Gestionar Capacitacion a través de Gestion de Planeacién, para el personal y/o equipo
de la Divisién de P.Q.R, respecto de las normas emitida por Super Intendencia de

Servicios Publicos Domiciliarios en la aplica_cién de los formatos para procedimientos
de reclamaciones, informes y cargue de informacién en las plataformas digitales

requeridas.

Atentamente;

BELCY PEDRAZA SANCHEZ

Jefe Control Interno de Gestion.
Nombre Cargo Firma
Elaborado por: David Olivella Corredor Prof. Universitario de Control Interno CL 1\
Proyectado por: David Olivella Corredor Prof. Universitario de Control Interno X
Revisado por: Belcy Pedraza Sanchez Jefe de Control Interno de Gestion &'5\‘
Los arriba firantes declaramos que hemos revisado el presente documento y lo encontramos ajustado a las nomas y disposiciones
legales vigentes y por lo tanto, bajo nuestra responsabilidad, lo presentamos para la fima del Jefe de Control Interno de Gestion.
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