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INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno en cumplimiento a las funciones establecidas en la ley 87 de 1993 y
atendiendo lo establecido en el Articulo 76 de la ley 1474 del 12 de julio de 2011 “Estatuto
Anticorrupcion”, presenta el informe semestral de seguimiento y evaluacién a la atencion brindada por
parte de la Empresa de Servicios Pliblicos DAGUAS S.A. E.S.P. a las peticiones que la ciudadania,
partes interesadas y grupos de valor, con los que interactda la entidad.

El documento contiene informacion del tramite y recepcion por los canales dispuestos de las PQRSD,
evidenciando el adecuado direccionamiento y seguimiento oportuno en los términos establecidos por
la Ley y la politica de atencién al ciudadano, con el fin de medir, controlar y mejorar continuamente los
procesos asociados al fortalecimiento de las relaciones con la comunidad.

La informacion dispuesta en este informe, comprende el seguimiento al tramite de las PQRSD
recibidas y atendidas por las dependencias de la Empresade Servicios Piblicos DAGUAS S.A. E.S.P,
durante el periodo comprendido entre el 1° de enero al 30 de junio de 2023, con el objeto de evaluar
y verificar su oportuna atencion y realizar recomendaciones a la Alta Direccion y a los responsables
de los procesos, para una adecuada prestacion de servicio a los usuarios de la entidad.
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OBJETIVO

Identificar y verificar el tramite dado por las oficinas de la Empresa de Servicio Pablico DAGUAS S A.
E.S.P. a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD, recibidas durante el
periodo comprendido del 1° de enero al 30 de junio de 2023, y formular las recomendaciones para la
mejora continua de la atencién al ciudadano.

ALCANCE

El periodo objeto de revision comprende las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias
recibidas durante el periodo comprendido del 1° de enero al 30 de junio de 2023. Se inicia con la
solicitud del-reporte semestral del tramite de-PQRSD por {a empresa DAGUAS-S.A. ES.P. a las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD, que fueron recepcionados durante
el primer semestre del afio 2023, con el fin de emitir recomendaciones y contribuir con la optimizacién
del servicio promoviendo la mejora continua de fos procesos.

FUENTE DE INFORMACION

Las fuentes de informacion tomadas para el presente informe son de acuerdo con la informacion
suministrada por AUXILIAR ADMINISTRATIVA DE PQRS Y ATENCION AL USUARIO, radicadas por
la comunidad.

REALIZACION DEL INFORME

| Con base al reporte del tramite de PQRSD suministrada por AUXILIAR ADMINISTRATIVA DE PQR Y
ATENCION AL USUARIO, la Oficina de Control Interno realiza el consolidado de la informacion, con
el fin de analizar los procesos realizados para la atencion de las PQRSD y emitir el informe
correspondiente al seguimiento con sus respectivas recomendaciones y/o acciones de mejora
remitidas a la empresa DAGUAS S.A. E.S.P.

Calle5 No 4-88 Centro — celular: 320 233 04 93 - Carmen de Apicald, Tolima - Colombia. Pdgina 3 de 9
3gUassa co E-mail: contacto@daguassa.gov.co




U, OC >m OFICINA DE CONTROL INTERNO

FS.A. r.\U\.%l OFICIAL
———— ] o

.Q.Ii%u catidad de vida Nit: 900192022-1

DISPOSICIONES LEGALES SOBRE ATENCION AL CIUDADANO

v" Ley 190 del 6 de junio de 1995, Articulos 48 y 51.

v" Ley 790 del 27 de diciembre de 2002 “por la cual se expiden disposiciones para adelantar el
programa de renovacion de la administracion puablica”; fija en su Capitulo I, Articulo 14 la
implementacion del programa GOBIERNO EN LINEA, definido como el desarrollo de
tecnologias y procedimientos para facilitar la interaccion del Estado con la comunidad. facilitar
la interaccion del Estado con la comunidad.

v" Estatuto Anticorrupcion, Articulo 76. Oficinas de Quejas y Reclamos. En toda entidad, debera
existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas
solicitadas y reclamos que los o_:amamsom formulen,.y que se relacionen con el cumplimiento
de la mision de la entidad

v Ley 1712 de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del derecho de
acceso a la informacion pablica nacional y de dictan otras disposiciones, articulo 26.

v" Decreto 0103 de 2015, por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan
otras disposiciones, articulo 19: “Contenido y oportunidad de las respuestas a solicitudes de
acceso a informacién pablica.”

v Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.”

INFORME EJECUTIVO

De acuerdo con la informacion suministrada por la AUXILIAR ADMINISTRATIVA DE PQR Y
ATENCION AL USUARIO se recibieron 84 PQRSD, es de resaltar que, en fisico durante el primer

semestre de 2023
Tabla 1 PQRSD radicados
DEPENDENCIA ACUEDUCTO ASEOQ ALCANTARILLADO TOTALPQRS
PQRS FiSICO 8 1 0 9
ENER
3 CELULAR 0 0 0 0
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Fuente: Oficina Asesora de Control Interno

PRQSD POR MEDIO DE RECEPCION

La Empresa de Servicios de Publicos DAGUAS S.A. E.S.P. cuenta con diferentes canales de
recepcion de las solicitudes que hace la ciudadania, clasificadas en PQRSD, radicadas de manera
fisica, via WhatsApp, via telefonica y via correo electronico, como se puede evidenciar en la siguiente
grafica:
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En los siguientes graficos se presenta la participacion de los-canales de recepcion PQRSD, siendo la
mayor proporcion para las peticiones radicas en fisico que corresponde al 100% del total de los
registros de correspondencia radicadas de PQRSD: _

Grafica 1 Canales de Recepcion PQRSD
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Fuente: Oficina Asesora de Control Interno
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Grafica 2 Canales de Recepcion PQRSD
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Fuente: Oficina Asesora de Control Interno

Grafica 3 PQRSD por Dependencia
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Fuente: Oficina Asesora de Control Interno
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La oficina que recepciond el mayor nimero de PQRSD fue la el area de Acueducto con un 97% que
equivalen a 81 solicitudes, seguida el area de aseo con 2 peticiones.

De acuerdo con la informacion suministrada por la AUXILIAR ADMINISTRATIVA DE PQR Y
ATENCION AL USUARIO existen requerimientos que no requieren respuesta, pero en su mayoria son
solicitudes de informacion y/o derechos de peticion que requieren respuesta, se contesto segin los
reportes se dio respuesta oportunamente se respondié de manera extemporanea, no se evidencian
reportes de vencidas, ni pendientes por responder. Se deben realizar acciones tendientes a mejorar
la oportunidad de las respuestas, para brindar un buen servicio al ciudadano y minimizar los riesgos
de acciones-legales en contra de la entidad. .. -

CONCLUSIONES

La empresa de servicios publicos DAGUAS S.A. E.S.P. actualmente cuenta con diferentes canales de
recepcion de PQRSD, como lo es ventanilla Unica, pagina web, teléfonos institucionales y via
WhatsApp.

La entidad cuenta con un sistema de radicacion archivo digital, por medio del cual se realiza el proceso
radicar documentos y expedir las respuestas o documentacion interna y/o externa que sea requerida,
se evidencia que algunas dependencias no hacen uso adecuado del mismo, lo anterior obedece a la
falta de compromiso de algunos funcionarios de radicar y emitir respuestas a los por medio de la
plataforma.

No se evidencia en el semestre la aplicacion de encuestas de satisfaccion a los usuarios en las
diferentes dependencias

RECOMENDACIONES

Realizar induccion y/o reinduccion a los diferentes responsables del registro y la asignacion de las
solicitudes ciudadanas en los aplicativos de recepcion existentes en la empresa de servicios publicos
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DAGUAS SA. ES.P,, para que tengan el entrenamiento adecuado y poder cumplir con el tramite
oportuno, desde el ingreso hasta la finalizacion y cierre de la solicitud.

Generar los reportes de PQRSD por dependencia, solicitados por la oficina de control interno
directamente del aplicativo de correspondencia archivo digital, con el animo de garantizar la veracidad
y oportunidad de la informacion.

Elaborar y adoptar el Manual de PQRSD como herramienta para la mejora en los procesos y
procedimientos en materia de atencion de las Peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias,
que se presentan ante la empresa.

Tramitar oportunamente por los canales dispuestos, las PQRSD decepcionadas, garantizando el
correcto direccionamiento y seguimiento, para responder en los términos de Ley.

Promover la cultura de autocontrol por dependencias aplicada al tramite de las PQRSD, realizando las
acciones de verificacion del cumplimiento de los términos de respuesta con el animo de minimizar la
materializacion del riesgo de respuestas extemporaneas a los ciudadanos que puedan generar
acciones legales por parte de los peticionarios con las consecuentes sanciones y pérdida de imagen
institucional.

Se sugiere a los supervisores de los contratos de prestaciones de servicios, realizar seguimiento a las
obligaciones especificas de correspondencia que se asignen, para evitar que estas se respondan

extemporaneamente.
LILIANA STHE Y ARIAS PARRA
JEFE DE CONTROL INTERNO
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