INFORME DE PQR’'S Y
DERECHOS DE PETICION

INFORME

PRIMER SEMESTRE 2022 SEBUIMIENTO OFICINA DE CONTROL INTERN®

Los informes corresponde al seguimiento realizado por la Oficina de Control
Interno a los derechos de peticion, quejas, reclamos, prestacion de servicio
de atencién al publico por la Empresa de Servicios Publicos AGUAS
MOCOA SA ESP, en cumplimiento al Articulo 13 al 33 de la ley 1755 del
2015 articulo 23 y 209 de la Constitucion Politica de Colombia, las
autoridades administrativas deben coordinar sus actuaciones para el
adecuado cumplimiento de los fines del Estado. La administracion publica,
en todos sus ordenes, tendra un control interno que se ejercera en los
términos que sefale la ley.

Las funciones de AGUAS MOCOA SA ESP estan al servicio de los
intereses generales y se desarrolla con fundamento en los principios de
igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad vy
publicidad. Este seguimiento y analisis toma como punto de referencia el
comportamiento y actuacion referente a la atencion al publico y celeridad en
contestar los derechos de peticion dentro del término legal.

De esta manera la Empresa de Servicios Publicos AGUAS MOCOA SA
ESP., pone a disposicion de la comunidad en general el INFORME DE
PQR's y DERECHOS DE PETICION del PRIMER SEMESTRE de la

vigencia fiscal 2.022.
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INFORME DE SEGUIMIENTO A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS PRIMER
SEMESTRE DE 2022

1. INTRODUCCION

La Ley 1474 de julio 12 de 2011, “Estatuto Anticorrupcion”, en el articulo 76 establece, (...) En toda entidad
publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision
de la entidad. 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 este mismo sentido la Circular Externa No. 001 de 20 de octubre de 2011 expedida por el Consejo
Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control Interno imparte orientaciones para el seguimiento a la
atencion adecuada de Derechos de Peticion de las Entidades del Orden Nacional y Territorial.

De conformidad con lo anterior, las facultades determinadas en la Ley 87 de 1993 y en ejercicio de los roles
establecidos en articulo 17 del decreto 648 de 2017 para las Unidades u Oficinas de Control Intemo, se
realiza la evaluacion correspondiente a las PQRS., recibidas y tramitadas por la Empresa de Servicios
Plblicos AGUAS MOCOA S.A. E.S.P., durante el periodo comprendido del 01 de enero al 30 de junio de
2022, con el objeto de determinar la oportunidad de las respuestas y si fuere el caso, formular las
recomendaciones a los responsables de los procesos, que conduzcan al mejoramiento continuo de los
mismos y a afianzar la confianza del ciudadano en la institucionalidad.

Para el desarrollo del presente informe, se analiza sobre el total de las PQRS., recibidas por la entidad, se
analiza cada uno de los radicados seleccionados, se hace necesario que la informacion de las PQR sea
procesada en un Sistema de Informacion, en el cual la entidad registre las respuestas a los peticionarios.

Posteriormente se detalla el resultado del tramite adelantado para las peticiones, quejas y reclamos
presentadas por los usuarios y suscriptores, enfocando el anélisis en las causas que dieron lugar a la
peticion de los ciudadanos y suscriptores, y la oportunidad y efectividad en las respuestas las cuales sirven
de fundamento para las recomendaciones que se formulen con el propésito de mejorar la prestacion del
servicio a los grupos de valor.

2. OBJETIVO GENERAL

Verificar el cumplimiento de los requisitos y oportunidad en el tramite por parte de la Empresa de
Servicios AGUAS MOCOA S.A. E.S.P,, frente a las respuestas de las peticiones, quejas, recursos y
sugerencias, que presentaron los ciudadanos durante el periodo referido.

2.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

v Corroborar la cantidad de peticiones que han ingresado durante el semestre analizado
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v" Confrontar la evolucion de la Oficina de Atencion al Ciudadano para direccionar y hacer
seguimiento a las PQRS.

v |dentificar las debilidades y fortalezas de la entidad para la respuesta oportuna a las
peticiones.

3. ALCANCE

Realizar seguimiento al tramite de las PQRS que han ingresado en el primer semestre de 2022, analizar
los terminos de respuesta y efectuar las recomendaciones que sean del caso en procura de mejorar la
atencion al ciudadano y evitar que la empresa y los responsables se vean inmersos en dificultades de tipo
legal.

4. METODOLOGIA

Para la realizacion del presente seguimiento, se tom6 como base el consolidado semestral que presenta el
area comercial, el cual fue proporcionado por el personal encargado de la Oficina de Atencion al
Ciudadano, con corte enero a junio de 2022, con énfasis en el tiempo de respuesta de cada una de las
solicitudes.

5. MARCO NORMATIVO PARA EL TRAMITE DE LAS PQRS.

La Ley 142 de 1994, establece en el articulo 153, (...) 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.

Estas "Oficinas" llevaran una detallada relacion de las peticiones y recursos presentados y del tramite y las
respuestas que dieron.

Las peticiones y recursos seran tramitados de conformidad con las normas vigentes sobre el derecho de
peticion (...)

Lo anterior en concordancia con los articulos 158 de la Ley 142 de 1994, 123 del Decreto 2150 de 1995y 9
del Decreto 2223 de 1996.

En ese mismo sentido, se tiene que, el Articulo 13 de la Ley 1437 de 2011, modificado por el articulo 1° de
Ley 1755 de 2015, objeto y modalidades del derecho de peticion ante autoridades. “Toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados en este codigo,
por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucion completa y de fondo sobre la
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misma. Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de
peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo.

Mediante €, entre otras actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencion de
una entidad o funcionario, la resolucién de una situacion juridica, la prestacion de un servicio, requerir
informacion, consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y
reclamos e interponer recursos’. El ejercicio del derecho de peticion es gratuito y puede realizarse sin
necesidad de representacion a través de abogado, o de persona mayor cuando se trate de menores en
relacion a las entidades dedicadas a su proteccion o formacion.

El Articulo 14 de esta misma Ley, igualmente modificado por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015 establece
los términos para resolver las distintas modalidades de peticion; “Salvo norma legal especial y so pena de
sancion disciplinaria, toda peticion deberéa resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion. Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberén resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para
todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la
administracion ya no podré negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion”.

En consecuencia, se establece que el Derecho de Peticion puede ser ejercido a través de las siguientes
modalidades:

v Solicitud de Informacion: Cuando se solicita acceso a la informacién publica que la entidad genera,
obtiene, adquiere o controla en el ejercicio de su funcion.

v" Solicitud de Copias: Cuando se solicita la reproduccion de la informacion publica de la entidad.

v Consulta: Cuando se presenta una solicitud para que se exprese la opinién o criterio de la entidad,
en relacion con las materias a su cargo.

¥v" Queja: Cuando se formula una manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad en
relacion con una conducta que se considera irregular de uno o varios servidores pulblicos o
contratistas, en desarrollo de sus funciones o durante la prestacion de sus servicios.

Reclamo: Cuando se exige, reivindica o demanda ante la entidad una solucion, ya sea por motivo de
interés general o particular, referente a la indebida prestacion de un servicio o falta de atencion de una
solicitud.
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v" Sugerencia: Cuando se presenta a la entidad la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar la
prestacion de un servicio o la gestion institucional.

v" Denuncia: Cuando se pone en conocimiento de la entidad una conducta presuntamente irregular
para que se adelante la correspondiente investigacion, para lo cual se deben indicar las circunstancias
de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se establezcan responsabilidades.

Es asi que como ya se menciono anteriormente, las autoridades y servidores publicos, deben responder
las peticiones de interés general o particular en un término de quince 15 dias habiles, las solicitudes de
informacion se deben resolver en el término de diez 10 dias habiles y las de consulta, en término de 30
dias habiles. Es asi que, todo lo anterior esta actualmente reglamentado por el articulo primero 1° de la
Ley 1755 de 2015, por medio del cual se sustituyo “el Titulo Il, Derecho de Peticion, Capitulo I, Derecho
de Peticion ante las autoridades-Reglas Generales, Capitulo Il Derecho de peticion ante autoridades-
Reglas Especiales y Capitulo Ill Derecho de Peticion ante organizaciones e instituciones privadas,
articulos 13 a 33, de la Parte Primera de la Ley 1437 de 2011”

Es importante colocar de presente que para el caso especifico de las empresas prestadoras de servicios
de acueducto y alcantarillado, se cuenta con un término de 45 dias, para resolver lo referente a las
solicitudes de disponibilidad de servicios, conforme lo establece el Decreto 3050 de 2013, expedido por el
Ministerio de vivienda, Ciudad y Territorio, asimismo para la reinstalacion o restablecimiento del servicio,
una vez se elimine la causa que origind la suspension este debera realizarse a mas tardar dentro de los
dos (2) dias habiles siguientes al pago , de conformidad con lo sefialado en los articulos 142 de la Ley 142
de 1994 y 32 del Decreto 302 de 2000.

6. INFORME DE LAS PQRS RECIBIDAS POR LA ENTIDAD

Para el seguimiento y evaluacion se solicitd informacion a la Oficina de Atencion al Ciudadano, sobre las
PQRS., que ingresaron a la empresa, en el periodo comprendido entre el 01 de enero al 31 de enero de
2022, la cual fue suministrada en forma general en un cuadro Excel, cargado de manera manual, es decir
esta no fue clasificada por modalidad de peticion, ni se determind cuantas fueron remitidas por
dependencia.

De la informacién entregada, se corroboré que, durante el periodo mencionado, ingresaron a la entidad un
total de seiscientas diez 610 PRQS., las cuales fueron radicadas y transferidas a las diferentes
dependencias, no obstante, por la forma en que se recibe la informacion, a la Oficina de Control Interno, se
le dificulta identificar y clasificar de manera detallada cada PQR teniendo en cuenta que la empresa no
cuenta con el sistema de informacion acorde a la necesidad de este proceso.

6.1 SEGUIMIENTO AL TRAMITE Y OPORTUNIDAD DE RESPUESTAS

La Oficina de Control Interno, en procura de establecer fortalezas y debilidades sobre la efectividad en el
tramite y la oportunidad de las respuestas entregadas a los peticionarios, teniendo en cuenta que el volumen
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de peticiones no es elevado, procedio a analizar el equivalente al 100%, de las 610 peticiones que ingresaron a
la entidad durante el periodo evaluado, lo que en valor absoluto correspondea un total de seiscientas diez
610 radicados, discriminadas por mes, a los cuales se realizo un analisis, en relacion a los reportes enviados al
sistema nacional SUI, que permitio obtener una informacion mas concreta sobre el estado real del tramite al
interior de cada una de las dependencias, tal como se muestra en las siguientes tablas:

ESTADO DEL TRAMITE TR

Respuesta dentro del termino 56
No se evidencio respuesta o notificacion 0
No requerian respuesta 0
Finalizadas Sistema SYS APOLO 0

De conformidad con el analisis efectuado en las tablas anteriores, en el mes de enero de 2022, se
evidencio por parte de esta oficina la oportunidad de la respuesta, en la totalidad de las peticiones.

ESTADO DEL TRAMITE TOTAL

Respuesta dentro del termino 80

No se evidencio respuesta o notificacion 0
No requerian respuesta 0
Finalizadas Sistema SYS APOLO 0

De conformidad con el analisis efectuado en las tablas anteriores, en el mes de febrero de 2022, se evidencio
por parte de esta oficina la oportunidad de la respuesta, en la totalidad de las peticiones.

TOTAL

ESTADO DEL TRAMITE
Respuesta dentro del termino 121
No se evidencio respuesta o notificacion 0
No requerian respuesta 0
Finalizadas Sistema SYS APOLO 0

De conformidad con el analisis efectuado en las tablas anteriores, en el mes de marzo de 2022, se
evidencio por parte de esta oficina la oportunidad de la respuesta, en la totalidad de las peticiones.

ESTADO DEL TRAMITE
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Respuesta dentro del termino 120
No se evidencio respuesta o notificacion 0
No requerian respuesta 0
Finalizadas Sistema SYS APOLO 0

De conformidad con el andlisis efectuado en las tablas anteriores, en el mes de abril de 2022, se evidencio
por parte de esta oficina la oportunidad de la respuesta, en la totalidad de las peticiones.

ESTADO DEL TRAMITE i
Respuesta dentro del termino 122
No se evidencio respuesta o notificacion 0
No requerian respuesta 0
Finalizadas Sistema SYS APOLO 0

De conformidad con el analisis efectuado en las tablas anteriores, en el mes de mayo de 2022, se evidencio
por parte de esta oficina la oportunidad de la respuesta, en la totalidad de las peticiones.

ESTADO DEL TRAMITE o
Respuesta dentro del termino 111
No se evidencio respuesta o notificacion 0
No requerian respuesta 0
Finalizadas Sistema SYS APOLO 0

De conformidad con el anélisis efectuado en las tablas anteriores, en el mes de junio de 2022, se evidencio
por parte de esta oficina la oportunidad de la respuesta, en la totalidad de las peticiones.

Del analisis de la informacion plasmada en las tablas anteriores, se observa que el 100% de solicitudes fueron
atendidas oportunamente, pendiente el tramite de elevarlas a un sistema de informacion adecuado, para su
administracion y generacion de informes a entes de control.

ESTADO DEL TRAMITE TOTAL
Respuesta dentro del termino 610
No se evidencio respuesta o notificacion 0
No requerian respuesta 0
Finalizadas Sistema SYS APOLO 0
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Por lo anterior se concluye que en forma general se viene mostrando buena disposicionpor parte del personal
a cargo de las diferentes dependencias para atender las peticiones dentro de los términos legales. No
obstante, es importante continuar mejorando en algunas falencias que han sido detectadas como en el caso
de peticiones a las que se proyecta la respuesta y se envian el ultimo dia de vencimiento.

7. RECOMENDACIONES

v Es pertinente continuar con esa buena disposicion, para gestionar la respuesta a las peticiones, el
monitoreo de los tiempos se realiza de manera manual por parte del personal a cargo de este
proceso.

v Se deberia finalizar de manera apropiada y oportuna los tramites a través de un Sistema
Electronico, toda vez que es a través de una herramienta que se obtienen las estadisticas sobre
las PQRS que ingresan y se efectué el monitoreo de los tiempos de respuesta, como tambien
facilitaria la realizacion y validacion de informes, para ser presentados de una manera oportuna y
organizada.

v En el evento que se dificulte dar tramite a una peticion dentro del tiempo establecido, es preciso
emitir una respuesta al peticionario, dentro de los términos legales, manifestando que necesita
mas tiempo para poder responder apropiadamente y de fondo su peticion, de tal forma que no
genere malestar al peticionario y evite posibles dificultades de tipo sancionatorio, conforme al
regimen disciplinario. No obstante, es ineludible resolver de fondo la peticion.

v Es preciso que el personal a cargo de la Oficina de Atencion al Ciudadano, continte con el
seguimiento y generacion de informes en forma periddica, con el propésito de prevenir a los
servidores publicos, sobre el vencimiento de términos y la respuesta oportuna a las peticiones y
efectle la identificacion y clasificacion de las diferentes peticiones, de acuerdo a su modalidad,
para facilitar la ubicacion de los tiempos de respuesta y el adecuado seguimiento.

v Impartir las instrucciones por parte de los lideres de proceso para que una vez se dé respuesta a las
peticiones, estas sean entregadas y notificadas al peticionario dentro de los términos senalados en la
ley, pendiente la finalizacion en un Sistema de Informacion.

Jefe de Control Interno
AGUAS MOCOA S.A. E.S.P.
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