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[ INFORME DE SEGUIMIENTO
J
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Elaborado por: OFICINA DE CONTROL INTERNO
Fecha: 15 de enero 2020
Objeto de Seguimiento: Seguimiento quejas, sugerencias y reclamos

\_ %

Objetivo de Seguimiento:  Articulo 76 de la Ley 1474 de 12 de julio de 2011, Estatuto
Anticorrupcién.

CONSIDERACIONES Y CRITERIOS

La Empresa Publica de Alcantarillado de Santander, EMPAS S.A., dando cumplimiento a la
norma vigente (Ley 190 de 1995, Ley 1474 de 2011, Ley 1712 de 2014, Decreto 0103 de
2015) pone en conocimiento de la ciudadania en general, la gestion y el tramite dado a las
PQRS recibidas en el segundo semestre del afio 2019 basados en la competencia que
otorga la ley a la Oficina de Control interno para efectuar el seguimiento y la evaluacion a la
gestion de las peticiones, quejas, reclamos, felicitaciones y denuncias que se presentan
ante la entidad EMPAS S.A ESP, en el marco de la oportunidad, eficiencia y efectividad.

Normas internas en el Sistema de Gestion de Calidad en el proceso de Gestion de Medicion,
andlisis y mejora:

FOPS: ACTA DE REUNION
FOGM 17: INFORME DE SEGUIMIENTO
FOGM 23: EVIDENCIA DE VISITA

Controlar y verificar oportunamente el seguimiento al procedimiento para medir el nivel de
satisfaccion del usuario NSU (PRGC-01) en el primer semestre de 2019 a través del Buzon
de Sugerencias.
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METODOLOGIA

Cumpliendo la funcion de seguimiento, la Oficina de Control Interno, segun su Plan
Operativo vigencia 2020, adelanta la apertura de los Buzones de Sugerencias para
determinar el grado de satisfaccion del cliente con respecto al servicio.

VERIFICACION DE ANTECEDENTES

El informe de seguimiento corresponde al segundo semestre del afio 2019, en consideracion
a lo dispuesto en el Art. 76 Ley 1474 de 2011.

DESARROLLO DEL INFORME

La Oficina de Control Interno, segun el cronograma de actividades establecido en el Plan
Operativo vigencia 2020, realiza visitas trimestrales a la Oficina Asesora de Servicio al
Cliente y a los puntos de atencion en los Municipios de Floridablanca y Girdn para verificar el
tramite dado a la QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS recibidos.

CONCLUSIONES DEL SEGUNDO SEMESTRE ANO 2019

En el afio 2019, el area de servicio al Cliente recibié y tramitd 5.428 solicitudes que
corresponden a peticiones, reclamaciones, quejas y recursos de reposicion y en subsidio el
de apelacion que fueron recibidas por los distintos medios que tiene establecido la empresa
para que sus usuarios y/o usuarios potenciales se comuniquen con la EMPAS S.A. y
corresponde a: escritas, pagina web, telefonicas y personalmente en la sede administrativa y
puntos de atencion de Floridablanca y Girén, de lo cual se tuvo el siguiente resultado

FORMA DE

PRESENTACION 2.018| % 2.019| %
ESCRITAS 5.013| 65,93 3.197| s
TELEFONICAS 1.773| 23,32 141 3
PERSONALES 708| 9,31 1.460| 26
PAGINA WEB 109| 1,43 630| 12
TOTAL 7.602| 100 5.428| 100
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= Escritas = PaginaWeb = Telefonicas = Personales

Se observo en el aplicativo PQRs a cargo de la Oficina de Servicio al Cliente que al 31 de
diciembre de 2019 existen 63 PQRs pendientes por cerrar, no porque la entidad no haya
dado respuesta oportuna, sino porque ademas de la respuesta, ésta amerita conceptos
técnicos que fueron solicitados a las areas responsables y corresponden a las visitas fisicas
las cuales son programadas, contestadas y devueltas a la oficina de Servicio al Cliente en
los términos que establece la ley.

De igual forma se verificd por parte de esta oficina que el sistema de PQRs de la entidad
EMPAS S.A. E.S.P. se encuentra ajustado a la normatividad vigente. No se encontro algun
tipo de hallazgo administrativo que ponga en riesgo el sistema, la prestacién del servicio y
por ende la atencion al usuario en forma oportuna.
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RECOMENDACIONES

Se reitera por parte de la Oficina de Control Interno a la Oficina de Servicio al Cliente, que se haga
cada ocho (8) dias la apertura de los buzones de sugerencia, con el fin de cumplir con lo establecido
en la normatividad vigente (ley 190 de 1995, Ley 1474 de 2011, Ley 1712 de 2014, Decreto 0103 de
2015) y dar respuesta de fondo en los términos establecidos y en la medida de las posibilidades

evitar la acumulaciéon de encuestas.

De igual forma se recomienda que las personas encargadas de los puntos de atencién de
Floridablanca y Girén, socialicen el Buzon de Sugerencias con los habitantes del sector, para
conocer las diferentes inquietudes respecto al servicio que presta la empresa.
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Lider de seguimiento: ANGIE XIOMARA HERNANDEZ SANCHEZ

Jefe Oficina de Control Interno
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