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DE SERVICIOS PABLICOS e.s.p.

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DE PIEDECUESTA
PIEDECUESTANA E.S.P. -

INFORME SEGUIMIENTO AL PROCES. DE PETICIONES, QUEJAS
Y RECLAMOS EN LA PIEDECUESTANA DE SERVICIOS
PUBLICIOS E.S.P. DE PIEDECUESTA, DANDO CUMPLIMIENTO A
LO ESTABLECIDO EN EL ARTICULO 76 DE LA LEY 1474 DE 12
DE JULIO DE 2011 ESTATUTO ANTICORRUPCION.

Piedecuesta, Diciembre de 2019
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INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS ALLEGADOS A LA
PIEDECUESTANA E.S.P.

1. OBJETIVO

Es dar cumplimiento en lo dispuesto en el articulo 76 de la ley 1474 de julio 12 de 2011, el cual se
norma lo siguiente; La Oficina de Control Interno debera vigilar que la" atencion ‘se preste de
acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la. entidad un informe
semestral sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad publlca debera existir un
link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que. Ios mudadanos realicen sus
comentarios. :

2, ALCANCE

Con base en el seguimiento realizado al proceso de COrrespbndenCIa de Julio a Diciembre de 2019,
para verificar la oportunidad, eficiencia y eﬁcacxa de la respuesta oportuna a cada una de las
solicitudes allegadas a la Empresa.

3. METODOLOGIA

Para evidenciar el cumplimiento de los compromisos se tendra en cuenta las técnicas de auditoria
generalmente aceptadas y establecidas en el Manual Operativo de la Oficina de Control Interno
tales como la observamén vision selectiva, indagacion, entrevista y comprobacion a través del
sistema arcosis.

4. EVALUACION

4.1, SEGUIMIENTO AL FUNCIONAMIENTO CORRECTO DEL PROCESO EJECUTADO PARA
LA RECEPCION Y RESPUESTA DE LAS PQRS

La empresa Piedecuestana de Servicios E.S.P., actualmente cuenta con seis (6) mecanismos
para la recepcion de las PQR las cuales son:

La linea 6550058 Ext. 109 la cual corresponde a la oficina de PQR, en el FAX de la Empresa No.
6550058 Ext 130, Correos Electrénicos por medio de la Pagina Web: (Facebook: Facepage /
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Piedecuestana de Servicios Puablicos E.S.P. y también en el Twitter. https:
Itwitter.com/pds_prensa), la oficina de PQR una vez verifica la PQR empieza el seguimiento y
tramite al area de PQR si se recibieron solicitudes por este medio. La correspondencia es radicada
en la oficina de correspondencia del primer piso, la cual le da un radicado y distribuye a la Gerencia
y diferentes dependencias para brindar el tramite correspondiente; por via Fax no:se recibio
ninguna PQR debido a que todo lo que se recibié fue invitaciones como a seminarios y: otr.
convocatorias, hay una cultura por parte del ciudadano de radicarlos directamente en.la empresa y
la Ultima es usar la pagina web de la empresa y podemos ver en la pestaiia de ATENCION AL
CIUDADANO, donde se despliega una ventana que contiene PQR, de manera que al usuano le es
muy facil a la hora que decide presentar su PETICION QUEJA O RECLAMO Yo

4.2. SEGUIMIENTO A LOS PUNTOS DE CONTROL DEL PROCEDIMIENTO ADOPTADO
4.2.1 MEDIO ESCRITO

En el procedimiento que se lleva a cabo se establece claramente que en la empresa tlene varios
Maodulo SIG CORRESPONDENCIA del Software ARCOSIS ‘en el cual se puede generar un
informe para llevar el control de lo que esta pend:ente por.. responder, lo puede hacer cualquier
usuario interno que tenga clave o acceso a dicho médulo, ya que toda respuesta también que sale
de la entidad también debe llevar un radicado interno, lo que hace que se realice el descargue del
radicado de entrada, radicado que solo da la oflcma de correspondencia con el mismo modulo
dispuesto.

En cuanto a la distribucion de la correspondencua de entrega, dicha area envia la mayoria de
solicitudes a la gerenciay lo que no a'las diferentes direcciones, la delegacién por competencia la
realiza la Gerencia por el software y si por.algin motivo no es competencia a quien se envia la
solicitud, dicha &rea también podra realizar la delegacion solicitandolo a la Oficina de
Correspondencia o la Secretaria de la.Gerencia, quienes son las Unicas autorizadas para hacer
este proceso de delegacion de correspondencia.

Asi mismo la Oficina de Control Interno hace un seguimiento mensual para verificar el estado de
respuesta de estas solicitudes ingresadas a la entidad y el tramite dado.

4.2.2 MEDIO TEiS.EFéNl“c:o“‘?"

En este proceso eI usuario llama a la entidad y presenta su queja con el Auxiliar de Servicio al
Cliente a través del conmutador de la linea No. 655 00 58 Ext 109 quien toma los datos, para asi
darle tramite. con: el area respectiva responsable de solucionar dicha PQR, en su mayoria son para
la oficina de ‘Direccién de Operaciones, la queja la registran en una tabla de Excel que maneja
esta area y envia por correo electronico la solicitud, no llevan un control de las solicitudes ya que
segun Joverificado, es un cuadro que plasma fecha de la solicitud, usuario, teléfono, direccion,
queja y el proceso que se realiz, pero no se tiene una eficiente trazabilidad de la respuesta o
tramite que la empresa da al usuario, ya que en dicha herramienta utilizada carece de informacién
que permita establecer el dia de respuesta, orden de servicio y que funcionario dio tramite o a
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quien se responsabilizé de hacer el proceso, posiblemente se le esté haciendo el tramite pero no
se lleva un control eficiente en éste proceso.

4.2.3 MEDIO WEB O VIA CORREO ELECTRONICO

En este proceso el usuario dispone en la pagina web una pestafia llamada PQRS, tamblenjpuede
usar la direccion del correo institucional de la empresa el cual esel siguiente:
cpar@piedecuestanaesp.gov.co, de ahi se remite al funcionario competente y se debe devolver la
respuesta para ser enviada por este mismo medio.

4.4. PQRS SEGUNDO SEMESTRE DE 2019 EMPRESA MUNICIPAL DE SERT\[ICI(‘)\QV‘”PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE PIEDECUESTA E.S.P. PIEDECUESTANA DE SERVICIOS PUBLICOS
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DE SERVICIOS POBLICOS e.s.p.

TOTAL PQR SEGUNDO SEMESTRE
2310

DICIEMBRE; 219;10%

JULIO; 476; 21%

OVIEMBRE; 463;

21%
AGOSTO; 330; 15%
OCTUBRE;391; 17%
SEPTIEMBRE; 357;
16%
ELABORO FECHA _ REVISO FECHA APROBO FECHA
Profesional en Calidad 16/09/2019 D"e°‘°gﬁg’;‘éi’gfga“"° ¥ 16/09/2019 Comité de Calidad 16/09/2019
& Teléfono: (037) 6550058 Ext. 109 @
L . . Atencidn:
@ Email: servicioalcliente @piedecuestanaesp.gov.co Lunes a Viernes
@ http://www.piedecuestanaesp.gov.co 7:30ama 11:30 am
® @Piedecuestana_ 1:30 pm a 5:30 pm
@ Facebook/Piedecuestana de servicios Plblicos ESP Carrera 8 # 12-28 Barrio La Candelaria
Sede Administrativa

@ @Piedecuestana_esp




Caodigo: GPI-MC.CDR01-103.F12

PRESENTACION DE

Versioén: 2.0

Piedectiestana INFORMES

DE SERVICI0S PUBLICOS e.s.p. Pagina 7 de 14

i
H

TOTAL PQR INFORMATIVAS SEGUNDO SEMESTRE
903

SEPTIEM
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TOTAL PQR REQUIERE RESPUESTA SEGUNDO SEMESTRE
1333

DICIEMBRE 107
8%

OCTUBRE 239
18%

AGOSTO 180
13%

.
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SEPTIEMBRE 69

OCTUBRE 71
16%
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5. COMPARACION PQRS SEGUNDO SEMESTRE ANO 2.018 VS EL MISMO PERIODO DE
2.019

PQR EN MEDIO ESCRITO

PQR POR MEDIO PRESENCIAL

PQR EN MEDIO ESCRITO

PQR VIA TELEFONICA 1820
PQR PAGINAWEB 95
5245

PQR VIA TELEFONICA

PQR PAGINA WEB

PQR POR MEDIO PRESENCIAL

768 1 SE LE DIO TRAMITE
469 NO'SE LEDIO TRAMITE POR QUE ESTABAN DENTRO DEL PARAMETRO DE
"'VENCIMJENTO DE TERMINOS Y ALGUNAS SOLO ERAN INFORMATIVAS
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6. CONCLUSIONES

Una vez realizado el seguimiento para el Segundo Semestre de 2019, a las respuestas dadas de
las Peticiones Quejas y Reclamos por las diferentes dependencias Empresa Municipal de
Servicios Publicos Domiciliarios de Piedecuesta E.S.P. PIEDECUESTANA DE SERVICIOS
PUBLICOS E.S.P se puede evidenciar que de las dos mil doscientas treinta y : .
solicitudes interpuestas su mayor porcentaje mensual fueron en los meses de: JuI|o~~(476) y
Noviembre (463) con un porcentaje respectivamente de veintiuno (21%), seguxdo por el mes de
Octubre (391) con un porcentaje de diez y siete (17%), Septiembre (357) con un porcentaje de diez
y seis (16%), Agosto (330) con un porcentaje del quince (15%) y flnallz con' el mes de
Diciembre (293) con un doce (12%) en las cuales se pudo discurrir que d, tal de peticiones
presentadas, el cuarenta (40%) o sea novecientos (903) fueron de caracter meramente informativo
que no requerian de respuesta y el restante (60%) o sea mll tresmentas treinta y tres (1333)
requerian de informacion o respuesta.

De las mil trescientas treinta y tres (1333) solicitudes que requerlan repuesta fueron contestadas
en términos y descargadas del Sistema Arcosis, el cmcuenta y.ocho (58%) o sea setecientos
sesenta y ocho (768) y su restante cuarenta y dos (42%) n contestadas en términos pero no
descargadas en el Sistema Arcosis (469), ahora bien se pudo evidenciar que la Oficina de Control
Interno requirio a las diferentes dependencias de.la. Piedecuestana de Servicios Publicos E.S.P
que no contestaron en términos los requerimientos para que rindieran los respectivos informes
llegando a la conclusién que efectivamente se, .diligenciaron las respuestas pero no fueron
debidamente descargadas en el Sistema Arcosis: sobre todo los temas relacionados con el amparo
de derechos en Acciones de Tutelas por.que las respuestas deben ser presentadas en términos
perentorlos muy estrlctos e lgualmente es importante manifestar que se relacionan en las
procesos que son informativos por parte de los diferentes
Juzgados y Entes de Control qu  se requiere por ende del conocimiento de las competencias
funcionales de cada una de las dependencias de la Empresa Piedecuestana de Servicios Publicos
E.S.P. de la persona encargada de. 1car en la ventanilla Unica en aras a que se dé una efectiva

Pi ecuesta a de Servicios Publicos E.S.P.
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PROBO: ELSA MARINA TAPIAS PINEDA
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