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INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES ALLEGADOS A LA EMPRESA REGIONAL
AGUAS DEL TEQUENDAMA S.A E.S.P.

1. INTRODUCCION

El presente documento corresponde al Informe unificado de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y felicitaciones (PQRSF) recibidas por la oficina de
Atencion al Ciudadano de la Empresa Regional Aguas del Tequendama S.A.
E.S.P. La Mesa y Anapoima, durante el periodo comprendido entre el 1 de ENERO
y el 31 de MARZO del 2024, con el fin de formular recomendaciones a la gerencia
y al responsable de los proceso, que conlleven al mejoramiento continuo de la
Entidad y con ellas, aumentar la confianza del ciudadano en la institucion.

2. MARCO NORMATIVO

NORMA DESCRIPCION
Ley 1755 de 2015 Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion.
Ley 1474 de 2011 Estatuto Anticorrupcion Articulo 76. Oficina de quejas, sugerencias y reclamos

Ley 1437 de 2011

Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo

Ley 87 de 1993

Por la cual se definen las hormas basicas para el ejercicio del Control Interno en
las Entidades y Organismos del Estado.

Ley 142 de 1994

Por la cual se establece el régimen de los servicios publicos domiciliarios y se

dictan otras disposiciones

Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica
7 Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015. Decreto Unico
Reglamentario de Funcién Publica

Por el cual se modifica y adiciona el Decreto 1083 de 2015, Reglamentario Unico
del Sector de la Funcion

Colombia potencia mundial de la vida

Por medio del cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2022 - 2026.

Decreto 019 de 2012

Decreto 1499 de 2017

Decreto 648 de 2017

Ley 2294 de 2023

Plan Nacional de

Desarrollo 2022—
2026

3. OBJETIVO

Verificar el cumplimiento de la atencién ciudadana a partir de la evaluacién de
la gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones
recibidas durante el primer trimestre de la vigencia 2024, con el fin de contribuir
con la mejora continua en la prestacion de los servicios publicos domiciliarios de
la Empresa Regional Aguas del Tequendama S.A. E.S.P., que satisfagan las
necesidades de los usuarios de la Empresa de Servicios Publicos de La Mesa y
Anapoima., observando los requisitos legales y reglamentarios.
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4. ALCANCE

Comprobar el debido cumplimiento del orden normativo nacional e institucional
del proceso y procedimiento Atencion al Ciudadano, 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 las Oficinas de PQRS o en cualquier otro medio dispuesto por la Empresa
Regional Aguas del Tequendama S.A. E.S.P., de los Municipios de La Mesa y
Anapoima, con el fin de mejorar la prestacion de los servicios.

5. METODOLOGIA

Para la realizacion del presente informe de seguimiento, la Oficina Asesora de
Control Interno desarrollo las siguientes etapas:

e Se solicitd, revis6 y evalud informacion sobre peticiones, quejas y
reclamos allegadas y gestionadas durante el primer trimestre del 2023 a
la Direcciébn Comercial, Operativa y Administrativa y Financiera de La
ERAT S.A.E.S.P. correspondientes a las solicitudes presentadas por
usuarios de los servicios publicos domiciliarios de La Mesa y Anapoima.

e Se realiz6 seguimiento al sistema de correspondencia de La ERAT S.A.
E.S.P., SISGED, el cual contiene las solicitudes de diversas partes
interesadas.

En consecuencia, el presente informe se elabor6 con base en la informacion que se
encuentra contenida en el aplicativo SISGED, es de aclarar que por tratarse de una
Empresa de Servicios Publicos Domiciliarios, estamos bajo la supervisidn y vigilancia
de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (SSPD), quien da
lineamientos para la atencién a los usuarios de los servicios.

6. EVALUACION

6.1. SEGUIMIENTO AL FUNCIONAMIENTO CORRECTO DEL
PROCESO EJECUTADO PARA LA RECEPCION Y RESPUESTA
DE LAS PQR.

La Empresa Regional Aguas del Tequendama S.A E.S.P., actualmente cuenta
con ocho (8) mecanismos para la recepciéon de las PQRSF las cuales son:

La linea (601) 8471213 la cual corresponde a la oficina de PQR de La Mesa y
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el 3142807615 linea del Municipio de Anapoima, buzones, Correos
Electrénicos, pagina web, (Facebook: Facepage / Empresa Regional Aguas del
Tequendama S.A E.S.P. La oficina de PQR una vez verifica el documentos los
radica en el aplicativo SISGED o si ingresan por algin medio electronico, desde
ese momento empieza el tramite y seguimiento del colaborador asignado para
dicho proceso.

Teniendo como marco de referencia, el régimen de Servicios Publicos
Domiciliarios establecido en la Ley 142 de 1994, que en su art. 153 indica:

“‘De la oficina de peticiones y recursos. Todas las personas prestadoras de
servicios publicos domiciliarios constituiran una oficina de peticiones, quejas y
recursos, la cual tiene la obligacion de recibir, atender, tramitar y responder las
peticiones o reclamos y recursos verbales o escritos que presenten los usuarios,
los suscriptores o los suscriptores potenciales en relacion con el servicio o los
servicios que presta dicha empresa...”

En consecuencia la Empresa Regional Aguas del Tequendama S.A. E.S.P.,
dando cumplimiento a los lineamientos que rigen la materia, cuenta en la
actualidad con dos Centros de Atencion al Usuario y diversos mecanismos de
atencién para atender y tramitar las reclamaciones y peticiones con ocasion de
la prestacion de los servicios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo.

A continuacioén, se incluiran los datos relativos a la atencion de PQR’S atendidas
y tramitadas por parte de la Direccibn Comercial, Operativa, Administrativa y
Financiera durante el periodo comprendido de enero a marzo de la vigencia
2024, los cuales hacen parte de la informacién consignada en el aplicativo
SISGED.

Laley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcion, en su articulo 76, indica que en la
pagina web https://aguasdeltequendama.com/ principal de toda entidad publica,
debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para
gue 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.

Para el periodo (enero — marzo) de la vigencia 2024 se recibieron un total de
262 PQRSF, discriminados de la siguiente manera:
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6.2. INGRESOS POR CANAL DE RECEPCION

Pendientes Respondidas Totales %

Buzones 0 0 0 0%

Correo Certificado 0 0 0 0%
Correo Electrénico 30 105 135 5153 %
Correo Simple 0 1 1 0.38%

Digital 0 0 0 0%
Personalmente 12 52 64 24.43 %
Radicacién Web 16 45 61 2328 %
Telefonicamente 0 1 1 0.38%
TOTALES 58 204 262 100 %

6.3. CANAL DE RECEPCION POR TIPO DE SOLICITUD.

Recurso
Acclion : Peticion de Peticion de Sugerencia
Popular Danuncia Felicitacion Socuaatarise | e 60 Queja Reclamo 5 de y/o Eloglo
eposicion
Correo 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Certificado
Correo 0 1 0 8 a4 17 60 4 0
Electronico
Correo Simple 0 0 0 0 1 0 0 0 0
Digital 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Personalmente 0 0 0 0 21 7 35 1 0
Radicacion Web 0 0 0 5 11 18 21 2 0
Telefdnicamente 0 0 0 0 0 1 0 0 0
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6.4. INGRESOS POR TIPO DE SOLICITUD.

Pondientes Respondidas Yotales “

Accifin Popular 0 0 0 0%
Denuncla 0 1 1 038 %

Felicitacitn 0 0 0 0%
Peticidn de Consulta 0 L] 5 191 %
Peticién de Documentacidn 5 ] 13 496 %
Peticidn de Informacian 14 63 mn 2939 %
Ques 13 30 43 1641 %
Rodlamo 23 93 116 4427 %
Recurso de Reposicién 3 E 7 267 %

Sugerencia ylo Elogio 0 0 0 0%
TOTALES 54 e 63 100 %

6.5. TIPO DE SOLICITUDES POR TIEMPO DE SOLUCION.

Pandientes Pandientos Vencidos Respondidas Raspondidas Vencidas
Accién Popular 0 0 0 0
Denuncia V] 0 0 1
Felicitacion 0 0 0 0
Peticion de Consulta 0 0 5 0
Peticién de Documentacian 4 1 5 3
Peticién de Informacion 1 3 a4 15
Quela 13 0 2 8
Redamo 19 4 54 39
Recurso de Reposicion 1 2 2 2
Sugerencia y/o Eloglo 0 0 0 0
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El informe que se obtuvo a través del aplicativo SISGED se observa que en el
primer trimestre del 2024 hubo un total de trescientos dos (262) PQRSF, las
cuales fueron radicados a través de los distintos canales donde se evidencia
gue el mas utilizado con un (51.537%) fue la radicacién a través del correo
electronico y con un (0.0%) encontramos los buzones, correo certificado, correo
simple y telefonicamente.

En las sedes administrativas de los Municipios de La Mesa 'y Anapoima, el tipo
de solicitud mas recurrente con un (44,27%), el cual equivale a 116 (ciento
dieciséis) es el reclamo, evidenciando una disminucién comparado con el
trimestre anterior.

De lo anterior se resuelve que para el primer trimestre de la vigencia 2024, las
PQRSF que se encuentran pendientes vencidas son (58) a la fecha del informe,
de igual manera se evidencia que las PQRSF que fueron respondidas vencidas
fueron (10), se evidencia una pequefia disminucion en la radicacion de PQRS
comparado con el cuarto trimestre del afio 2023.

6.6. ENCUESTAS DE SATISFACCION

¢Considera que la comodidad, organizacion y logistica de nuestras oficinas es adecuada para la atencion de
los usuarios?

Calificacion Cantidad %
Calificacion (1) 4 19%
Calificacidn (2) 1 5%
Calificacion (3) 5 24%
Calificacion (4) 5 24%
Calificacion (5) 6 29%
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¢(Considera que la respuesta otorgada por la empresa responde a sus necesidades?

Calificacion Cantidad %
Calificacién (1) 8 38%
Calificacion (2) 4 19%
Calificacion (3) 0 0%
Calificacion (4) 3 14%
Calificacién (5) 6 29%

¢El servicio brindado por la empresa ha cumplido con sus expectativas?

Calificacion Cantidad %
Calificacion (1) 1 52 %
Callificacion (2) 1 5%
Calificacion (3) 1 5%
Calificacion (4) 3 14 %
Calificacicn (5) 5 24 %

¢El tiempo de respuesta a sus solicitudes o tramites es adecuado?

Calificacion Cantidad %
Calificacion (1) 6 29 %
Calificacion (2) 6 29%
Calificacion (3) 1 5%
Calificacion (4) 3 14%
Calificacidn (S) 5 4%
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OBSERVACIONES

RADICADO OBSERVACION Y/O SUGERENCIA PROPIETARIO

23120799902716 Es repetitivo el problema y aparte de no haber solucidn efectiva los canales de Direccion operativa
comunicacidn son muy ineficientes y a la fecha incluso en la respuesta de este
radicado no venia ninguna respuesta en el correo

23072412001609 No tienen seguimiento a las inquietudes, responden con evasivas, no se soliciono &l | Direccion operativa
problema

24010512000026 No respondieron lo solicitado inicialmente pese a que se les envid de manera rapida | Direccion comercial
la informacion adicional solicitada, simplemente se fimitaron un mes después a decir
que sin esa informacion podian responder cuando si se les habia enviado

24011712000086 La toma de los consumos se hace 3 13 lijera. Es decir el funcionano no se preocupa Direccion comercial
por hacer un esfuerzo y revisar g el medidor st esta ahi. Es mi caso. Las hormigas
taparon el contador con su tierra y duro enterrado 2 afios. El funcionario no se
preocupd por buscar el medidor sino q siempre reportd 1840, Y posiblemente a mi
me cobraban consumos imaginarios. C. M.

24020299900210 Comao es posible que se les diga que no han enviado agua en las Mercedes al lado Direccion operativa
de San Antonio alto donde los Vanegas calletano por mas de 1 mes y que sea un
complique siempre poder tener agua, tenemos 33 gato 3 perros y mas de 60
gallinas que dependen de nosotros y del suministro de agua un blen coman y nl
contar de los drboles y la resouesta de ustedes o de 1a persona que hizo la misma
sea que se envid y que envian agua cada semana y no pueden tener suministro
diario, si me la enviaran asi sea cada 2 semanas estana contentisimo y mis
animales hidratados pero noooooo duran mas de 1 mes siempre y toca pelear y
pelear rogar para que envien agua

24011699900083 Quedo pendiente de que el proximo viernes me efectien el cambio de medidor... Direccidn comercial
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23092812002211 Pedimos el favor pasar can la guadana por la calle 2-con cra 19 ya que se esta Direccion comercial
volviendo un sitio de consumo de droga porque el pasto esta alto y se presta ese
lugar para eso ya las autoridades tienen conocimiento quedamos atentos a la
respuesta mil graclas

24020212000226 Me indicaron que la respuesta del radicado habia sido enviada pero eso jamas paso, | Gerencia General
revisé en el correo no deseado y tampoco. La verdad no sé qué pasd con el radicado
quedé en la misma situacién.

24012912000168 Es importante que cuando se envie una solicitud, verifiquen y asi agilizar, Pues Direccion comercial
como se evidencia me toct con recursos de reposicion. Muchas graciss

23103112002459 La respuesta dada a esta solicitud a sido incompleta y con poco interés en el Direccion comercial
seguimiento de la misma teniendo en cuenta que es un derecho de peticion, de
Igual manera considero que los tlempos establecidos para esta respuesta y otras
respuestas anteriores no cumplen con la normatividad que se requiere para tal fin,

24022499900364 Mejorar el tiempo de respuesta a ia solicitud del cliente. Direccion comercial
24021799900312 No hay mejora ni cambios Direccion operativa
24030112000414 La respuesta no corresponde con |a queja presentada, puesto gue se trata porque Direccion comercial

razén a los predios de mas area casas que tienen mas del doble del drea de mi
apartamento y ademas cuentan con Jacusis y tanques de reserva de agua, casas 17
¥ 19 consignandoles los nimeros de contrato, para que verificaran, les cobran
mucho menos que a |a suscrita por dos meses, agregando que las frecuentan
muchas personas. Es declarar bajo jJuramento que mi apartamento 1078 solo vamos
2 personas adultas y de vez en cuando, méximo dos dias y No tenemos tanques de
reserva de ninguna Indole, mucho menos Jacussi, ademas cuando vamos No hay
agua. Algo mas se paga mas que en nuestro apto de Bogota.

24030112000410 Buenos dias No me informaron lo del pago por cuotas del cambio del medidor del Direccién comercial
agua no especlficaron, ni cuanto es el pago normal,,, , nesecito respuesta clara, y
los mas pronto posible

24030399900418 La respuesta se limito un infractor y el otro que doblemente infractor se omitio, se Direccion comercial

pretende disimular la sancion para este. Quien siempre sale airoso. Este drenaje
Aguas negras, Lluvias tubo aereo y similar desperdicio de su almacenamiento
irregular. 2 Tanques de evidente riesgo por su Carga, esta drenajes los descarga a
un Anden del Parque.Anormalidad que afecta a los transedntes y la comunidad
Vecina usuaria de este Sendero que Se usurpa por este Usuario.No es preciso repetir
de quien se trata.

PERCEPCION GENERAL
Calificacion Cantidad %
Calificacién (1) 29 5%
Calificacién (2) 12 14 %
Calificacién (3) 7 8%
Calificacion (4) 14 17%
Calificacion (5) 2 26%
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6.7. RECOMENDACIONES.

e Control Interno, solicita a la Empresa Regional Aguas del Tequendama S.A
E.S.P., que ante la situacion reiterada de incumplimientos a la prestacion
oportuna de las comunicaciones ciudadanas, lo cual se evidencia que la
percepcion que este momento tiene la ciudadania de la empresa la cual es
negativa lo cual nos lleva a un riesgo reputacional, por lo tanto se sugiere que
se tomen las acciones de tipo administrativo conducentes para mejorar la
opinion de la ciudadania que tiene de la entidad, estableciendo las
responsabilidades sobre las situaciones evidenciadas en el presente Informe
de Control Interno.

e Riesgo reputacional: como ayudar a mitigar el dafo.

Proteger la marca contra las filtraciones de datos.

Esta atento a los percances en el servicio al cliente.

Mantén motivados a los colaboradores para evitar riesgos reputacionales.
llustrar los valores de tu negocio, codigo de integridad.

Sé consciente de la conducta ética.

Manejar la gestion del riesgo reputacional externo.

ANANE N NN

e Control Interno, recomienda al proceso de atencion al ciudadano dar
respuesta de manera oportuna, al 100% de las peticiones escritas, virtuales,
presenciales y telefénicas, de caracter general, particular y de informacion.

e Se recomienda que la correspondencia una vez radicada sea verificada
oportunamente ya sea por lagerencia o un delegado a quien este asigne
sea el encargado de distribuir a cada funcionario con el fin de determinar su
clasificacion, respuesta y al mismo tiempo seguimiento para evitar
vencimiento de términos.

e Cumplir con los términos que ordena la Ley 1755 de 2015 y el articulo 23 de
la Constitucién Politica de Colombia en cuanto a los tiempos de respuesta de
igual manera se recomienda utilizar el sistema — cartilla procedimiento de
PQRSF adoptado bajo Directiva de Gerencia N° 164 del 2022.

e Es crucial distinguir y comprender las diversas emociones que motivan las
guejas de los clientes, ya sea por caracteristicas del producto o insatisfacciéon
en la experiencia del servicio, y responder de manera adecuada para
recuperar la confianza del consumidor.
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e La gestion efectiva de PQRSF (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones) requiere habilidades de negociacion, empatia y comunicacion
asertiva, ademas de una respuesta rapida y coherente para resolver los
problemas del cliente y fortalecer la relacién con la empresa. La tecnologia,
como los sistemas de help desk, es esencial para garantizar la eficiencia en
un contexto omnicanal.

e Se recomienda incentivar a la comunidad a que haga uso de los mecanismos
de participacién, sean fisicos o virtuales partiendo del punto que las opiniones,
ideas, sugerencias o reclamos que interponga la comunidad son potenciales
oportunidades de mejora de las actuaciones administrativas del servicio.

e Con el objeto de no incurrir en respuestas extemporaneas, es preciso difundir
los acuerdos y niveles de servicio definidos en la entidad para dar respuesta
a los requerimientos.

e Fortalecer el cumplimiento de los tiempos de atencion que indica la ley
referente a las diferentes solicitudes que realizan los usuarios y/o suscriptores
0 personas que ostenten otra calidad ante la empresa y asi dar cumplimiento
al plan anticorrupcion y atencion al ciudadano y demas normatividad aplicable.

e Como valor agregado para mejorar el proceso, se propone realizar
capacitaciones, campafias, niveles de atencion o mesas de servicio etc.

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 o procesos inoficiosos a la empresa y a los funcionarios.

e Se debe fortalecer la comunicacion interna con el propdsito 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.
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