
[NFORME DE SEGUIMIENT0 A LAS PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS -
PQRS, CORRESPONDIENTE AL PRIMER SEMESTRE DE LA VIGENCIA 2024.

FECHA DE  PRESENTACION

PRESENTADO POR

PERIODO ANALIZADO

:  17 de julio 2024.

:  BELCY PEDRAZA SANCHEZ

:  Enero a junio de 2024.

lNTRODUCCION

EI  Informe  de  Seguimiento  Semestral  de  las  Peticiones,  Quejas  y  Reclamos  se
efectaa 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 atenci6n se preste de acuerdo con  las normas legales
vigentes y rendira a  la  administraci6n  de  la entidad  un  informe  semestral  sabre el
particular.

La   informaci6n   contenida   en   el   presente   informe,   corresponde   al   seguimiento
realizado  en  el  periodo  de  enero  a  junio  2024,  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  lnterno  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

funci6n  de  "evaluar  y  verificar  la  aplicaci6n  de  los  mecanismos  de  participaci6n
ciudadana",  establecida  en  el  articulo  12,  literal  i),  de  la  Ley  87  de  1993,  debera
incluir   en   sus   ejercicios   de   auditoria   interna,   una   evaluaci6n   aleatoria   a   las
respuestas dadas  por la administraci6n  a  los derechos de  petici6n  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 debefan disponer de un registro publico
organizado   sobre   los   derechos   de   petici6n   que   les   sean   formulados,   el   cual
contend fa  como  mf nimo,  la  siguiente  informaci6n:  El  tema  o  asunto  que  origina  la
petici6n o la consulta, su fecha de recepci6n o radicaci6n, el termino para resolverla,
la dependencia  responsable del asunto,  la fecha y  ntlmero 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.
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Este  informe  se  realiza  con  la  finalidad  de  dar  cumplimiento  a  las  disposiciones
legales    establecidas    en     la    Constituci6n     Politica,     el    C6digo    Contencioso
Administrativo  y  la  Ley   1474  de  2011,   por  medio  de  la  cual se  dictan   normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevenci6n,  investigaci6n y sanci6n  de
actos de corrupci6n y la efectividad del control de la gesti6n  ptlblica.

1. OBJETIVO

Evaluar    los     procedimientos     relacjonados     con     los     diferentes     tipos     de
reclamaciones que presentan los usuarios derivados de la prestaci6n 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  realiz6  en  la  Divisi6n  de  P.Q.R,  durante  el  periodo
comprendido de enero  a junio de  2024,  para  llevar a  cabo el  procedimiento  de
las   reclamaciones,   utilizando   herramientas   metodol6gicas  como:   entrevistas,
revisi6n de expedientes,  revisi6n del aplicativo y/o software.

3. SEGUIMIENTO

Control  lnterno de Gesti6n 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  11
de la  Resoluci6n  0335 de 22 de junio de 2018, Articulo 5° Autoridades funciones y
Responsabilidades,  llev6 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   utilizaci6n   de
herramientas tecnol6gicas (Open Smart Flex),  recolecci6n de  informaci6n  a traves
de entrevistas telef6nica y revision 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  detecci6n  de  las  observaciones  se  tom6  como  criterio  de
evaluaci6n  el  actual  contrato  de  condiciones  uniformes  de  EMDUPAR  S.A.  E.S.P,
la  Ley  142  de  1994,  Ia  resoluci6n,  emitida  por  la  Stlper  lntendencia  de  Servicios
Ptlblicos  Domiciliario  -  SSPD,  componentes  del  proceso  de  Gesti6n  Comercial  de
acuerdo al Modelo integrado de Planeaci6n y Gesti6n M/PGGv2,  Resoluci6n  11295
del 28 de abril de 2016,  entre otros,
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COMPARATIVO DE PQR MENSUAL 2023 VS 2024

MES 2023 2024 DIFERENCIA VARIAcloN

ENERO 647 816 169 21%

FEBRERO 655 983 328 33%

MARZO 1156 852 -304 -36%

ABRIL 801 858 57 7%

MAYO 1050 902 -148 -16%

JUNIO 865 735 -130 -18%

Total 5174 5146 -28 -1%

Prom®dlo 862 858 -5 0%

Tabla  1.  Reclamaciones mensuales.

En  la tabla  No.  1,  Se observa que en el segundo semestre de la vigencia 2023 a
comparaci6n   del   primer   semestre   del   afio   2024   presenta   una   disminuci6n
significativa en PQR, ingresando un promedio ochocientos cincuenta y ocho (858)
peticiones  mensuales  manteniendo  el  promedio  del  afio  anterior  para  el  mismo
semestre.

Grafico  1.  Numero  de  P.Q.R,s,  que  ingresaron  al  sistema  desde  el  mes  de
enero  hastajunio de 2024.

De aouerdo a la informaci6n de la tabla No.  1  y Grafico 1, en el primer semestre
de 2024, teniendo en cuenta el comportamiento mensual de enero a junio,  se
observa  un  promedio  de  858  reclamaciones  mensuales,   las  ouales  fueron
atendidas  satisfactoriamente;  de  este  numero  de  peticiones,  el  42%  fueron
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atendidas dentro  de  los  diez (10)  primeros  dias  habiles,  es  dable  indicar que
la  Ley  1755  de  2015  en  su  Articulo  14  dispuso  "Terminos  para  resolver  las
distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de
sanci6n disciplinaria, toda petici6n debefa resolverse dentro de los quince (15)
di-as siguientes a su  recepci6n".

1101  -lnconformidad con el Aforo 571

1102 -Inconformidad con  la medici6n del consumo o produccion facturado 2988
1103 : Cobros  inoportunos 6
1105 - Cobros por servicios  no prestados 54
1106 - Datos generales incorrectos 14

1107  -Cobro multiple y/o aumulado 11

1108 -Entrega  inoportuna o no entrega de factura 3
1109 -Cobi.os por conexi6n,  reconexi6n,  reinstalaci6n 146

1110 : lnconformidad con el cambio o con el cobro del medidor 33
1111  -Cobro de cargos  relacionados con  intereses de mora,  refinanciaci6n,  cartera o

17acuerdos de Dago
1114 -Descuento por predio desocupado 790
1115 -lncumplimiento a negaci6n del acuerdo de su§pensi6n del servicio 3
1 1 1 7 - Estrato incorrecto 17

1118 :-Clase de uso incorrecto (industrial,  comercial, oficial,  otros) 10

1119  -Tarifa  incorrecta 1

1120 -Cobros por promedio 174

1121  -Cobro de consumo registrado por medidor de otro predio 29
1122 -Suscriptor que efecti]a el  pago pero este no es aplicado por la empresa en  la 2
facturaci6n
1123 -Solicitud de  rompimiento de solidaridad 63
1127 -lnconformidad par desviaci6n significativa 12

1131  -Inconformidad  par la  normalizaci6n  del  servicio 7
1133 - Cobro por reconexi6n  no autorizada por la empresa 2
1301  -Negaci6n  de  la  solicitud  de  suspensi6n 1

1308 -Terminaci6n del contrato 72
1309 -Suspension a corte del servicio sin  previo aviso o sin causa aparente 4
1312 -lnconformidad con el servicio a  usuarios que no cuentan  con un  Contrato de

2
Condiciones  Uniformes formalizado
1314 -Afectaci6n ambiental 1

1315 -Quejas administrativas 113

1316 -Estado de la infraestructura 1

200 - Recurso de Reposici6n y en Subsidio el de Apelaci6n  (T) 6
^i:&=~_`£tB#-A

Tabla 2. Total,  de  reclamaciones  ingresadas en el sistema de  EMDUPAR  S.A.  E.SP.  En  la vigencia
de 2024.  Informaci6n solicitada a la oficina de Division de Sistemas.
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Como lo indica la tabla 2, en el primer semestre de la vigencia 2024, al sistema
de EMDUPAR S.A.  E.S.P,  ingresaron cinco mil ciento cincuenta y tres (5.153)
reclamaciones.

Tabla  No.  3.  Total  de  Reclamaciones  atendidas  en  la  Division  de  P.Q.R,s  en  el  primer  semestre  de  2024
Variaci6n atenci6n a tiempo.

Grof ilco No.  3, Comportawiertlo semestral de las P.Q.RI, comi)arativo vigencia 2023 vs  2024

Como se observa en  fa table 2  y 3,  y el grafico  3,  en  el  primer semestre de 2023,
ingresaron  cinco  mil  ciento  setenta  y  ouatro  (5.174),  reclamaciones  y en  el  primer
ssemestre  de  2024,  cinco  mil  cientos  cincuenta  y tres  (5.153)  reclamaciones,  esto
indica  que  hubo  una  leve  disminucich,  con  respecto  al   primer  semestre  de  la
vigeneia 2023.

En  la  tab fa  No.3,  se  observ6  la  duplicidad  de  causales,  donde  pueden  presentar
error al momento de suministrar alguna informaci6n a lee diferentes entes de control
sutrelascausales.
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RESUMEN  MENS UAL RECLAMOS VIGENCIA 2024

Mos Total Variacl6n

ENERO 816 160/o

FEBRERO 983 19%

MARZO 852 17%

ABRIL 858 17%

MAYO 902 18%

JUNIO 735 14%

TOTAL 5.146

Tabla No. 4,  Estado de las  Reclamaciones mes a mes atendidas,  registrada,  anuladas y en anulaci6n por la
Divisi6n de P.a.R,  en el primer 8emestre de 2024.

La tabla No. 4, y el grafico 4,  indica, que de las cinco mil ciento cuarenta y seis
(5.146), reclamaciones que ingresaron al sistema de radicacion de EMDUPAR
S.A.  E.S.P para el primer semestre 2024,  el 85%  de estas,  fueron  atendidas
en  la  Divisi6n  de  P.Q.R,  de las  cuales solo setecientas  ochenta y tres  (783),
fueron  registradas y anuladas,  esto  representa del  15% sobre el  total de  las
reclamaciones que entraron al sistema de la Empresas de enero a junio 2024.
A diferencia del  primer semestre 2023 disminuyeron  los  reclamos  atendidos
en  un  1%.

BbEiEE©¢i6aeBiaiBstk±ZS:G:seistszas2_irs=:.is±S:ifij:!is±;a:ie;i± ixiJ_-,iaep`
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\-  Total

Vwhcion
1101  -lnconformidad  con  el Aforo

€3-E571

160 239 21 11%___-_.__ _1111111111__ 0%1103 -Cobros inooortunos1105-CobrosDorservicios no prestados 43
14 4 5

25
23

654
1%

1106 - Datos aenerales incorrectos 2 1 2 4 5 14 0%

1107  - Cobro  mtlltiple v/o acumulado 6 3 1 1 11 0%

1108 -Entrega inoportuna o no entrega de 3 3 OC/'o
factura
1109 -Cobras  par conexi6n,  reconexi6n, 43 17 18 18 24 26 146 3%
reinstalaci6n
1110 -lnconformidad con el cambio a con el 3 8 3 7 8 4 33 1%
cobro del medidor
1111  - Cobro de cargos relacionados coninteresesdemora,refinanciaci6n,cartera aacuerdo§deDado

2 1 4 5 3 2 17 0%

rl:`=.=l-i-:I:-it=I=t=+>
1115 -lncumplimiento o  negaci6n  del acuerdo

1 2 3 0%
de suspensi6n del §ervicio
1117 -  Estrato  incorrecto 5 3 2 6 1 17 OO/a

1118  -Clase  de  uso  incorrecto (industrial, 4 2 1 2 110 0%
comercial   oficlal   otros)
1119  -Tarifa  incorrecta 1 1 0%
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1120 -Cobras por oromedio 23 3 2 7 56 83 174 3%
1121  -Cobro de consumo registrado por 20 2 5 1 1 29 1%
medidor de otro Dredio
1122 -' Suscriptor que efecttia el pago pero este 2 2 0%
no es aplicado por la emDresa en  la facturaci6n
1123 -Solicitud  de  romoimiento de  solidaridad 10 14 6 14 7 12 63 1%

1127 -lnconformidad  par desviaci6n 4 6 2 12 0%
sianificativa
1131  -lnconformidad  por la  normalizaci6n  del 3 1 1 1 1 7 0%
servicio
1133 -Cobra por reconexi6n  no autorizada par

1 1 2 0%
la empresa
1301  -Negaci6n de la solicitud de suspensi6n 1 1 0%
1308 -Terminaci6n del contrato 11 14 9 16 11 11 72 10/a

1309 -Suspension o corfe del servicio sin 3 1 4 0%
Drevio aviso a sin causa aDarente
1312 -lnconformidad con el servicio a usuarios

2 2 0%que no cuentan con  un  Contrato de
Condiciones Uniformes formalizado
1314 -Afectaci6n ambiental 1 1 0%
1315 -Queias  administrativas 1 6 77 29 113 2%
1316 -Estado de  la  infraestmuctura 1 1 0%
200 - Recurso de Reposici6n y en Subsidio el

1 1 2 2 6 0%
de Apelaci6n  (T)

•    I:       ,-
•?-`- „T.?:-?,  -Tf?;¢'     -,?-;j  A:? _ _Ga-JEas

:`

Tabla No.  5,  Estado de las Reclamaciones por causales mos a mes con variaci6n  %,  en  el  primer
semestre de 2024.

En la tabla No. 5 se observan que las causales con mayor ntlmero de reclamaciones
durante  el  primer  semestre  de  2024  fue  "Inconformidad  con  la  medici6n  del
con§umo   a   producci6n   facturado"   con   un   total   de   2.988   reclamaciones,
representando  el  58%  del  total.   Esta  cifra  indica  una  alta   insatisfacci6n  de  los
usuarios  con  la  precisi6n  de  las  mediciones  de  consumo  o  producci6n  de  agua  y
alcantarillado y 790 peticiones por predio desocupado con el  15%.

La  variaci6n   mensual  en   el   ntlmero  de   reclamaciones   por  causal   presenta   un
comportamiento irregular,  con aumentos y disminuciones en  diferentes  meses.  La
mayor variaci6n  positiva  se  observ6  en  abril  con  un  31%,  mientras  que  la  mayor
variaci6n negativa se present6 en junio con  un -19%.

ESTADO DE RECEPCION DE LOS PQR DEL PRIMER SEMESTRE 2024
Medio d® Rocepci6n

Calle  15 No.15 -40 -Conmutador:  571-1261  / 58 / 2365 -Valledupar -www.emduDar.aov.co -NIT 892.300.548-8 in



¥LM-DJ±EALA.Rasp

PROCESO  GEST16N  DE  EVALUAC16N  Y  MEJORA
C6digo:  FO-GE-33

CONTINUA

lNFORME
Versi6n:  01-12-07-18

P6gina 8 de  15

Informaci6n suministrada de los hechos econ6micos

COMPORTAMIENT0 VIGENCIA 2024  RECLAMACIONES

P.Q.R.s

Grafico  No.  4,  el  Estado  de  las  P.Q.R,s,  representa  la  cantidad  de  reclamaciones
atendidas  en  la  divisi6n  de  P.Q.R  y  el  ntlmero  de  reclamaciones  registradas  en  el
Sistema  de  EMDUPAR  S.A.   E.S.P,  anuladas  y  en  proceso  de  anulaci6n  de  julio  a
diciembre de 2023.

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

En  la tabla  No.  5,  se  observa que a  le  Empresa  EMDuPAR  SA.  E.S.P,  en  el
primer   semestre   de   la   vigencia   2024,   ingresaron   un   total   de   trescientos
cuarenta y ocho (348), recursos, de los cuales diecinueve (19), fueron recursos
de  Reposicion  y trescientos veintinueve  (329),  fueron  recursos  de  reposicion
con  subsidio  de  aplefacion,  evidenciendo  una  sienificativo  aumento  del  5%,
teniendo en cuenta que el ingreso del semestre anterior (primer semestre 2023)
fue de trescientos ouarenta y ocho (348) recursos en total en comparacion con
el segundo semestre semestre vigencia 2023 se presento una leve disminucion
en  los  recursos de Reposici6n con  Subsidio de Apelaci6n,  que paso de 411  a
348 solicitudes.
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Tabla 6.  RECURSOS  DE  REPOSICION  QUE  INGRESARON AL  SISTEMA  DE  EMDupAR
S.A.  E.S.P,  EL SEGUNDO SEMESTRE  DE 2023.

102 - heorini dad con el Conimo hcorfunided Con la  med icich  del  consumo  o  pnduccion facturado 1

199 • Recuso de Repes donm 9

2cO • Recuno de Repo§ cion y en sutsidio el de Apeacich in 9

19

(r~Yy     )   gv   .  „  6  ~  ,  SL9  b    i   `   :ix!'`§£ ---       102 - Inconfomidad un el Consumo lneohomided con la medicich del consumo a producclon faclurado 13

11 01  . lneorfu dad con el Afro 1

„ 02 . Ineonfom dad un la medicich de) consumo o producelon faclurado 9

_     _~    111

4 . De§cunlo par pedio desocupedo 1

*?=r    (       -                  --r(--:.-/ 11 2.DescuentoporpedoDesocdy 2

gK."      i      :-i   -    *,; 11 9 - Oobres per conexich,  meonexich,  rein§talacich 2

iz,A   -,-    `   i       --    :   -,   ,, c,-3?,~gr, 120 •Cctmsporproniedo 2

£S,?err.I.i-;\ri& RIEj  123
• Solicilud de  rmp{ "ento de Solidanded 7

-ae-.  ¥ `     '`,   199 • Recurso de Repes cwhm 3

tr,?:¥Q¥Sx,A   :¥\,-:/    er,       &>..._,          i 2cO • Recurso de Repo§ cion y  en subeldio el de Apelacich in 352

392

Tabla  7.  RECURSOS  DE  REPOSICION  QUE  INGRESARON  AL  SISTEMA  DE  EMDUPAR
S.A.  E.S.P,  EL  PRIMER  SEMESTRE  DE  2024.

\                             ¥{..   t             A? b`¥*¥,:¥  \¥Y:>L¥REatRE~rexpREIRE

13 -Reai8trado 1101  -lnconformidad  con el Aforo 1

1102 -Inconform dad  con a medicion del con8umo a Droducci6n facturado 5

1110 -lnconform dad con el cambio o con el cobro del medidor 1

200 - Recur8o de ReDo8ici6n v en Subsidio el de ADelaci6n (T) 35

Total  13 -Reaistrado 42

14 -Atendido 1101  -Inconform idad  con el Aforo 4
1102  -lnconform dad con a medici6n del consumo o Droduccidn facturado 60

1109 - Cobros  I)or conexi6 n,  reconexi6n,  reinstalaci6n 1

1 1 10 -  lnconform idad  con el  cambio o con  el  cobro del  medidor 2

1114 -Descuento  Dor Dredio  desocul)ado 6

1120 -Cobro8 oor Dromedio 3

1123 . Sollcltud de  romDimiento de 8olidaridad 8

1308 -Teminaci6n del contrato 3

+ -ap_.
1315 -Queias administra Vason(n 1

199 - Recurso de Reposic 7gin=<'q98291

Total  14 - Atendido
36 - En  anulaci6n 1102  -lnconfom idad  con a  medici6n  del  consumo o  Droducci6n facturado 3

1109 - Cobros  Dor conexi6n,  reconexi6n.  reinstalaci6n 1

199 -Recurso de ReDoslc on  (T\ 1

200 . Recurso de ReDosic on v en Subsidlo el de Apelaci6n  (T) 10

Total 36 - En anulaci6n 15
¥       w.              A                     ¥      >¥¥^                          A_.    t¥;       `;^¥^'.,=€:A.*Srf€,    t';*€`*tiiL,:Lj§

Calle 15 No,15 -40 -Conmutador: 571-1261  / 58 / 2365 -Valledupar -w\^M/.emduDar.aov.co -NIT 892.300 548-8

`  '    ,.



Grqfico Ne. 5, Comportamienlo de los Recursos de Reposici6n por Causal. en el primer
semestre de la vtgencia 2024.

Como  lo  indica  la  tabla  6  y  el  grafico  5,  de  los  trescientos  cuarenta  y  ocho  (348)
recursos,  el  5%  corresponde  a  reposici6n  de  reposici6n  y trescientos veintinueve
(329) con 95% pertenecen a Recurso de Reposici6n y en Subsidio el de Apelaci6n,
ingresados al sistema de  EMDUPAR  S.A.  E.S.P,  para en  el  primer semestre de  la
vigencia 2024.

Tabla   No.   7,   MEDlos   DE   RECEPC16N   y   ESTAD0   DE   REGISTRo   DE   LoS
RECURSOS  DE  REPOSIC16N  CON  SUBSIDlo  DE  APELAC16N  QUE  INGRESARON
AL SISTEIVIA DE EMDUPAR S.A.  E.S.P,  EL PRIMER SEMESTRE DE 2024.

Modios de Rocopci6n
Personal 9
Escrita 122

Call  Center 1

Via  Electr6nl.ca 210

Personal I nmediato 6
Total Gonoral 348

ESTADO DE  LOS RECURS0  PRIMER SEIVIESTRE 2024
CONCEPTO CANTIDAD

13  -  Registrado 42
14 -Atendido 291
36 - En anulacj6n 15

Total general 348
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Grafica No. 6 Estate de recursos
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GLOSARIO

La petici6n o derechos de petici6n: es aquel derecho que tiene toda persona
para  solicitar  o  reclamar  ante  las  autoridades  competentes  par  razones  de
intefes  general  o  intefes   particular  para  elevar  soljcitudes   respetuosas  de
informaci6n y/o consulta y para obtener pronta resoluci6n de las mismas.

Queja:    Cualquier   expresi6n    verbal,    escrita    o    en    medio    electr6nica    de
insatisfacci6n  con  la  conducta  o  la  acci6n  de  los  servidores  ptlblicos  o  de  los
particulares que llevan a cabo una funci6n estatal y que requiere una respuesta.
(Las  quejas  deben  ser resueltas,  atendidas  o contestadas dentro de  los quince
(15) dfas siguientes a la fecha de su  presentaci6n.

Reclamo:   Cualquier   expresi6n   verbal,   escrita   o   en   medio   electr6nico,   de
insatisfacci6n  referida  a  la  prestaci6n  de  un  servjcio  o  la  deficiente  atenci6n  de
una autoridad  ptiblica,  es decir,  es  una declaraci6n formal  por el  incumplimiento
de   un   derecho   que   ha   sido   perjudicado   o   amenazado,   ocasionado   por   la
deficiente prestaci6n 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 presentaci6n).

Sugerencia:   Cualquier  expresi6n  verbal,   escrita   o  en   medio  electr6nico  de
recomendaci6n  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  lnformaci6n  y  las  Comunicaciones,  racionalizar el  empleo  de
los recursos o  hacer mss  participativa  la gesti6n  ptlblica.  (En  un termino de diez
(10) dias se informafa sobre la viabilidad de su aplicaci6n).
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CONCLuSIONES

Efectuado el seguimiento a  las  PQRS,  se determin6 que  la  Empresa  EMDUPAR
S.A.   E.S.P.,  viene  dando  las  respuestas  a  los  peticionarios  como  lo  ordena  el
articulo  23  de  la  Constituci6n  Politica;  el  articulo  14  de  la  Ley  1437  de  2011;  el
articulo  6  del  Decreto  01  de  1984  y  las  politicas  de  operaci6n  del  Procedimjento
Administraci6n de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias -PQRS, adoptado
por parte de la Junta  Directiva.

En  este  seguimjento  se  constat6  que  en  las  Petjciones,   Quejas,   Reclamos  y
Sugerencias -PQRS, hubo una aumento leve de 1 %, respecto al primer semestre
de la vigencia 2024;   asi mismo se observa que, de la cantidad de reclamaciones
que  ingresaron  al  sistema  de  la  Empresa  EMDUPAF3  S.A.  E.S.P,  en  el  semestre
evaldado, el 85%, Ilegaron a la Division 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; tambi6n se constat6 que las reclamaciones que entraron en procesos
de  registro y anulaci6n,    a  la  Divisi6n  de  P.Q.R,  representa  el  15°/a,  lo  que  indica
una mejora en la eficiencia de los procedimientos con relaci6n al segundo semestre
de la vigencia anterior.

EI   analisis   detallado   de   las   causas   de   incumplimiento   en   la   facturaci6n   de
acueducto    y   alcantarillado,    permite    identificar   patrones    y   tomar   acciones
correctivas   focalizadas    para    mejorar   la    calidad    del    servicio   y    reducir   las
inconformidades   de   los   usuarios.   Se   recomienda   implementar   las   acciones
propuestas y asi poder realizar un seguimiento continuo de los resultados y ajustar
las estrategias segun sea necesario.

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

La  entidad  cuenta  con   un
emdu

link  en   su   pagina   web,   par   intermedio  del   correo
para  que  el  ciudadano  presente  sus  peticiones,  quejas,

reclamos y sugerencias, asi como las denuncias sobre los actos de corrupci6n 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 2024,  de la  Empresa
EMDUPAR   S.A.    E.S.P,   Control   lnterno   de   Gesti6n,   en   su   rol   de   evaluador
independiente   del   Sistema   de   Control   lnterno   de   la   Empresa,   propone   las
siguientes  recomendaciones y sugerencias que contribuyan  a  su  mejoramiento y
optimizaci6n:

•   :o::nsi:;:uufdr:::a:n ;:t:#,r:#s:%#::g:i::,vpdQaEsbayrae#: rreqsupeu::t:ng: Topi a:

•    ¥oe;:fioc,idra 'r°3ed#nse rdae 6'patim:qaRihfoq#eacs,% nr:guj:t:aenei|tee 'e : I ij: Tnaforpma:3

mensuales.

•   :ei:;p::: :#:riB:#(uiRr8,Fs::,:,:p#s:":rf#n:,i:i:I:e:ro:im1een t::sy r:: :?sr:ossd ey(:

•   i,i.:fii!!iiois!e!n!i!;Bp:is:T;,i,i;::;pt:a::e!i:,::;ogcij:g:#:c:#!:tii;ji:::n'io`Trfaeasia3e:i;;:qr3S:opngg:;

.   :s;%;:;#c;j5j:Tjs#f;ag:t{:r#%#z§:i:5:o:;§i:nd:j#:a§ssa§gu:ua:edr#:£:s:a;#;#:s:e#:u;£u::{:;

bajos.

•     Implementarcanales de comunicaci6n claros y efectivos para informar a los

reset.3::Suns:&reecusaudso€3rnescuh£3dyeda%E%rdeusct3uyes:#:joc3em:,c:Sn¥£rrj',?asdoq.ue

•   !saunEd:::ysc€ateg:in:ito:n:£lneuf:i,:t#er ; aearf;cEirr:a:n::z[:e::#v::ir:a:d:?:n:qtn: ,::t::nr:0:::S: i8:

•  ;#::m!:a:6;:er::htiiiiT;!e:i::::r;eiieuc:n#o¥io;::#:s¥:#:F!i;:sc::#r!,!o!ct!i::sn
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•   ;r§rB#C:ar;acc#gc#r,::¥no:I:i:8§,[g:jc::s::d:: I::°Juucnr,:::]6en| I:esa:func%6nn 8:

•    ,E:a:izuasrausndaen,£':S£Sp8€i:::ande°s dyet:°msarre#3?dsa8ep::%SjdcL6cTr psar: jdmeenrt;f.' Ca r

Atentamente;

rifeffiffigr
Jefe Control  lnterno de Gesti6n.

Calle 15 No.15 -40 -Conmutador: 571-1261  / 58 / 2365 -Valledupar -www.emduDar.aov.co -NIT 892 300.548-8


