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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS E.S.P DEL MUNICIPIO DE VILLETA
NIT. 832.002.268-4
NUIR. 1-25875000-4

Vigilada Por La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios S.S.P.D.

INFORME DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE
ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS

PRIMER SEMESTRE DE LA VIGENCIA 2021
ASESOR CONTROL INTERNO

JULIO 2021
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1. INTRODUCCION

En cumplimiento de Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestidén puablica.” El cual en su articulo 76
establece lo siguiente:

“En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada
e recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos
ormulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad.

La oficina de control interno debera vigilar que la atencién se preste de
cuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracién de la
ntidad un informe semestral sobre el particular. En la pagina web principal de
oda entidad publica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos
e facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios. ( negrilla y
ubrayado fuera del texto).

odas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web

principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de
orrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan
onocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la
manera como se presta el servicio publico”.

Por lo anterior, me permito presentar el informe de seguimiento y evaluacion de
atencion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias correspondiente al primer
semestre de la vigencia 2021, periodo comprendido entre el 01 de enero al 30 de
junio de 2021.
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2. OBJETIVO GENERAL

Verificar el cumplimiento de los niveles y tramites de atencion ciudadana , a partir de
la evaluacion de la gestion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS)
durante el primer semestre de la vigencia 2021, con el fin de contribuir con la
optimizacién del servicio, de tal forma que se promueva la mejora continua para la
satisfaccion de la ciudadania en general y los usuarios en particular, de los servicios
de la Empresa de Servicios Publicos E.S.P Villeta.

3. ALCANCE

Comprobar el debido cumplimiento del orden normativo nacional e institucional del
proceso y procedimiento Servicio al Cliente, en cuyo objetivo se precisa “ Recibir,
atender, tramitar y dar respuesta a las Peticiones, Quejas, Reclamos o Felicitaciones
y demas informacion generada o solicitada que sean radicadas en la Oficina de
PQRS de la E.S.P del Municipio de Villeta, con el fin de mejorar la prestacion de los
servicios.

4. MARCO NORMATIVO
e Constitucion Politica de Colombial991 (articulos 23, 103, 209 y 270

e Atrticulo 12 literal i) de la Ley 87 de 1993 “Evaluar y verificar la aplicaciéon de
los mecanismos de participacion ciudadana que, en desarrollo del mandato
constitucional y legal, disefie la entidad correspondiente”.

e Art. 9 Ley 1474 de 2011: %(...) Los informes de los funcionarios del control
interno tendran valor probatorio en los procesos disciplinarios, administrativos,
judiciales y fiscales cuando las autoridades pertinentes asi lo soliciten. (...)”

e Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, 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 Administracion de la entidad un informe
semestral sobre el particular”.

o Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones”.
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e Ley 734 de 2002, Cédigo Disciplinario Unico, Articulo 34 Numerales 19 y 34.

e Art. 2 Decreto 2641 de 2012: “Sefalense como estandares que deben cumplir
las entidades publicas para dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 76
de la Ley 1474 de 2011, los contenidos en el documento “Estrategias para la
Construccién del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”.

e Ley 1755 del 30 de junio 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”.

e Decreto 124 del 26 de enero de 2016 “Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la
Parte 1 del Libro 2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al Plan Anticorrupcion y
de Atencion al Ciudadano”.

e Caracterizacion Proceso de Gestion comercial V7.

e Procedimiento Servicio al cliente V10

5. METODOLOGIA

En virtud de la elaboracién del presente informe de seguimiento, se contemplaron
dos etapas:

Verificacion de informacion publicada en la Pagina Web de la empresa, sobre las
herramientas y mecanismos a disposicién del ciudadano para elevar cualquier tipo
de solicitud ante la entidad, asi mismo la informacion disponible para su verificacion y
el acceso a la informacion publica.

Gestion de PQRS, para lo cual se solicito, revisé y evalud informacion referente a
Peticiones, Quejas y Reclamos allegadas y gestionadas durante el primer semestre
de la vigencia 2021, por la Oficina de PQRS.

6. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO
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6.1 VERIFICACION DEL CONTENIDO DEL VINCULO ATENCION AL CIUDADANO
EN LA PAGINA WEB DE LA E.S.P VILLETA

La ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcion, en su articulo 76, indica que 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 frente a la prestacion del servicio, asi como un espacio para la
presentacion de quejas y denuncias de actos de corrupcion, realizados por
funcionarios de la entidad y de los cuales tengan conocimiento.

En virtud de lo anterior, se verific6 en la pagina web de la empresa
http://espvilleta.gov.co/ el enlace de atencién al cliente, el cual cuenta con 16 items,
por medio de los cuales se puede acceder a diferentes servicios e informacion de la
empresa:

IMAGEN No. 1

— Inicio Nosotros Nuestros Servicios Transparencia Atencién al Cliente g‘. Pago Electrénico £3 Centro de Soluciones

|
Preguntas y respuestas frecuentes
Mapa del Sitio
Contéctenos
Servicio al Ciudadano

Informes de Peticiones, Quejas y
Reclamos

Convocatorias
Costos de Rep. Informacion Publica
Participacion Ciudadana

Nuestros canales virtuales de atencion perr
Informacién de Poblacién Vulnerable
Suscriptor/Usuario

Boletines y Publicaciones

Estudios, investigaciones y otras

httpsi//espvilleta.gov.co/atencion-al-cliente/ publicaciones

Fuente: Pagina Web E.S.P Villeta
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En el mdédulo o Item contactenos sefiala los medios, canales de comunicacién y redes
sociales a través de los cuales, la ciudadania puede realizar las peticiones, quejas o
reclamos, en el cual informa que el horario de atencién al puablico es de lunes a viernes
de 8:00 am a 12 pm y de 2:00 pm a 5:00 pm, a través de los telefébnos de contacto (01)
844 5952 / 4435 y Celular y linea Whatsaap: 310 2105282.
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De igual forma, la empresa tiene dentro de sus canales de informacién la
atencion presencial a través de su oficina de PQRS, ubicada en el primer piso al ingreso
de la zona administrativa.

IMAGEN No. 2

Inicio Nosotros Nuestros Servicios — Transparencia Atencién al Cliente

—— Informacién de Contacto
A continuacion se relacionan las cuentas oficiales

en redes sociales habilitadas por la compafiia para

Lineas de atencion

informar y atender a los usuarios. Cualquier otra (S e TS T ST A e R e
cuenta diferente de estas no debe ser tomada en cuando lo necesite. Estamos abiertos a las
cuenta. sugerencias de nuestros clientes.

Direccién
El Recreo. Villeta.
Cundinamarca

Cuenta Oficial - E.S.P Villeta

©®

Cuenta Oficial - ES.P Villeta [ Teléfonos de Atencion
- (057) 1-844-4435
(057) 1- 844-5952
Cuenta Oficial - E.S.P Villeta (057) 1- 310-210-5282

=
=

Correo electrénico

@) (&

Cuenta Oficial - E.S.P Villeta servicioalcliente@espvilleta.gov.co
comunicaciones@espvilleta.gov.co

Fuente: Pagina Web E.S.P Villeta

6.2 REVISION DE LA GESTION DE LA OFICINA PQR

La empresa cuenta con procesos y procedimientos documentados, los cuales para el
caso que nos ocupa en el presente informe, corresponde al proceso de GESTION
COMERCIAL, dentro del cual se encuentra el procedimiento de SERVICIO AL
CLIENTE, cuyo objetivo es “Recibir, atender, tramitar y dar respuesta a las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Felicitaciones y demas informacion generada o solicitada que sean
radicadas en la Oficina de PQR, con el fin de mejorar la prestacion de los servicios”. Su
alcance inicia desde que el usuario presenta una peticion, queja o reclamacion (PQRS),
pasando por la recepcion, direccionamiento, tramite, solucion y respuesta al usuario,
terminando con el seguimiento a la conformidad de respuestas enviadas al usuario,
respecto a la solucién de la PQR interpuesta por el mismo.

V.
bh\’ s?’
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De conformidad con el reporte de la Oficina PQR, durante el primer semestre de la
vigencia 2021, se recibieron un total de 419 PQRS, distribuidas por los servicios de la
E.S.P Villeta.

6.2.1 PETICIONES RECIBIDAS POR LOS DIFERENTES SERVICIOS

A continuacion se presentan las peticiones recibidas por la empresa para los servicios
ofrecidos (Acueducto, Alcantarillado y Aseo).

TABLA No. 1
150
100
50
0 A - —

Cam | Reali | Revi | verif | Visit | Cam | Lect | TOT
bio zar | sion | icar | acon | bio ura AL
de arre | enel | medi | detec de mal

regis = glo | predi | dor tor | dato @ toma
tro | para o} dafia = de S da
de dar | porq @ do | fuga | basic

medi | soluc ue s 0s

a i0...| no...
_E Seriesl 3 65 7 41 20 0 0 136

Fuente: Gestion Comercial — HAS SQL
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TABLA No. 2
12
10
8
6
4
2
Ay
0
Peticione | Condicio | Reclamos | cobros Total
S nes de por
seguridad servicios
0 riesgo no
prestados
EPYR 12 0 12
Fuente: Gestién Comercial — HAS SQL
TABLA No. 3
1
0,8 ?
0,6 /
0,4 /
0,2 A A
0
Descuento | Solicitud Aforo Total
por predio de
desocupado | prestacién
de servicio
‘W Seriesl 0 1 0 1
Fuente: Gestion Comercial — HAS SQL
Para el servicio de Acueducto se recibieron 136 peticiones, representadas en un 93%;
distribuidas en los siguientes tipos: Cambio de registro de media (3); Realizar arreglo
para dar solucion a la PQR (65); Revision en el predio porque no llega agua (7);
verificar medidor dafado (41); Visita con detector de fugas (20); seguido del
servicio de alcantarillado con 12 reflejadas en un porcentaje del 6% , por concepto de
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peticiones por condiciones de seguridad o riesgo (Ver tabla 2) y; finaliza
con 1 peticion para el servicio de Aseo con el 1% por Solicitud de prestacion del
servicio (Ver tabla 3)

Frente al Servicio de Acueducto se presentaron Doscientos sesenta y cinco (265)
Reclamos, descritos en la siguiente tabla:

TABLA No. 3. Reclamos por Servicio de Acueducto

Acueducto

300 @

250 |

200 |

150 [

100

50

O A A A 4 A A
Cam | Cobr | Dato | Inco | Desc | Inco | Clas | Cobr | Tarif| Vari | TOT
bio 0 S nfor | uent  nfor | ede | o de a |acion| AL

de 'multi| gene | mida|o por mida uso |cons | Incor esen
medi | ple o | rales d con predi d con|incor umo recta la

V4

MPETITIVA CON GESTION TRANSPARENTE

dor o acum | incor el o} el |recto regis prest
equi | ulad recto cobro|desoc cons trado acién
pode o S 0o upad umo por del
medi camb| o otro servi
da io de medi cio
medi dor
dor

| B Seriesl| 144 0 8 1 7 103 0 0 0 2 265

Fuente: Gestion Comercial — HAS SQL

Los reclamos realizados ante la Oficina PQR durante el primer semestre de la vigencia
2021, con una cifra alta corresponde al concepto por Cambio de medidor o equipo de
medida de (144) generando un porcentaje del 54.3%; Seguido de Inconformidad con
el consumo (103) con el 38.86%; Datos Generales incorrectos (8) con el 3.01%;
Descuento por predio desocupado (7) 2.64%; Variaciones en la prestacion del
servicio (2) con el 0.75% vy finaliza con Inconformidad con el cobro o cambio de
medidor (1) con un porcentaje minimo del 0,37%.
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Es cuanto a servicio de Aseo se presentan tres (3) por los siguientes

conceptos:

TABLA No. 4. Reclamos por Servicio de Aseo

Aseo
3
2,5
2
1,5
.
0,8 a—
Atencién Descuen Condicio  Total
al to por nes de
usuario  predio segurida
en desocupa do
visitas... do riesgo
H Reclamos 1 2 0 3

Fuente: Gestién Comercial — HAS SQL

Finalmente por concepto de Quejas, se recibe una (1) por acueducto y una (1) para el
servicio de aseo.

Con respecto al semestre anterior frente a la atencion de PQR, se presenta una
disminucién significativa, en comparativo con el primer semestre de la vigencia 2020,
teniendo en cuenta que se recibieron 518 PQRS distribuidas en los tres servicios de
acueducto, alcantarillado y aseo.

CONCLUSIONES

la Empresa de Servicios Publicos E.S.P Villeta a través de su pagina web cuenta con
un enlace de atencion al ciudadano, el cual presenta 16 items, por medio de los
cuales se puede acceder a diferentes servicios e informacion inherente a la empresa.

Dentro de su sistema de Gestion cuenta con un procedimiento documentado de
servicio al cliente, dirigido a la atencion de PQRS a través de todos los canales de
comunicacion habilitados para tal fin.

Se presentan debilidades en el cumplimiento de los niveles y tramites en la atencion
ciudadana, asi como los tiempos de respuesta de todas aquellos requerimientos
realizados ante la empresa.

Se observa una disminucion significativa en la recepciéon de PQRS comparado con el
primer semestre de la vigencia 2020, teniendo en cuenta que se recibieron 518 PQRS y
para el primer semestre 2021 tan solo se recibieron 419 distribuidas en los tres servicios
de acueducto, alcantarillado y aseo.
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Dentro del periodo correspondiente al primer semestre de 2021 no se recibieron
denuncias constitutivas de actos de corrupcion.

RECOMENDACIONES

e Dar respuesta al 100% de las PQRS presentadas por la ciudadania, haciendo
uso de las herramientas y los sistemas habilitados, con el fin de evitar
sanciones, acciones o0 procesos inoficiosos a la empresa y a los funcionarios.

e Cumplir con los términos que ordena la Ley 1755 de 2015 y el articulo 23 dela
Constitucion Politica de Colombia en cuanto a los tiempos de respuesta.

e Se debe continuar con el fortalecimiento de la comunicacion interna con el
propoésito de atender los reportes de informacion y trabajar en equipo para lograr
ser mas eficientes en cuanto a la respuesta y solucion de las peticiones de los
usuarios.

e Generar campafas y capacitaciones asociadas a la atencion y cumplimiento de
términos de requerimientos basados en el principio de celeridad, con el fin de dar
agilidad en los tramites y la gestion administrativa.

e Continuar aplicando la normatividad e implementar estrategias con el fin de dar
cumplimiento a la atencion y gestion de todas las PQRS allegadas a la empresa.

V4

Cordialmente;

ORIGINAL FIRMADO
JULIE XIMENA CASTILLO DIAZ
Asesora de Control Interno
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