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1. PRESENTACION

Empresas Publicas de Cundinamarca S.A. E.S.P., a través de la Direccion de Servicio
al Cliente, presenta el informe consolidado de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias (PQRSD), recibidas a través de los diferentes canales de
atencion y atendidas por el sistema de gestion de correspondencia; en el periodo
comprendido entre el 1 de julio de 2023, al 30 de septiembre de 2023. Esto, con el
fin de analizar y establecer la oportunidad de las respuestas, buscando cumplir con
los términos de ley generando recomendaciones para fortalecer el proceso interno.

Con este informe se da cumplimiento a la normativa vigente (Ley 190 de 1995, Ley
1474 de 2011, Ley 1712 de 2014, Decreto 0103 de 2015, ley 1755 de 2015 y el
decreto 1166 de 2016 del Ministerio de Justicia y del derecho). Buscando poner en
conocimiento de la ciudadania en general, la gestion adelantada por la entidad en
materia de PQRSD, se presenta el siguiente informe.
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2. GLOSARIO

De conformidad con la normativa vigente, los lineamientos de la guia interna de
atencién a clientes y grupos de interés y los procedimientos incorporados por
Empresas Publicas de Cundinamarca S.A. ESP, se define:

Derecho de Peticion: es el derecho que tiene toda persona a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener
pronta resolucion (C.N. art. 23). De acuerdo con la ley, la peticion puede hacerse a
través de diferentes modalidades y se atenderan dentro de los quince (15) dias
habiles siguientes a su recepcion o de acuerdo con su modalidad, de la siguiente
manera:

e Solicitud de documentos o informacion: requerimiento para la
reproduccion de documentos que reposan en los archivos de la entidad.
Deberan atenderse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion.

e Consulta: las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las
autoridades en relacidn con las materias a su cargo deberan atenderse dentro
de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

e Solicitud de Informacion Publica: cuando se solicita acceso a la
informacion publica que la Entidad genera, obtiene, adquiere o controla.en el
gjercicio de su funciéon. Deberan atenderse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcion. Peticiones entre autoridades: cuando una autoridad
formule una peticién de informacién o de documentos a otra, esta.deberd
resolverla en un término no mayor de diez (10) dias. En los demas casos,
resolvera las solicitudes dentro de los plazos previstos-en el articulo 14.

Queja: es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacién con la conducta irregular realizada por uno o varios
servidores publicos en desarrollo de sus funciones. Deberan atenderse dentro de los
quince (15) dias habiles siguientes a su recepcion.

Reclamo: es la manifestacion ya sea por motivo general o particular, referente a la

prestaciéon indebida de un servicio o a la no atencion oportuna de una solicitud.
Deberan atenderse dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su recepcion.
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Sugerencia: es una propuesta que se presenta para incidir 0 mejorar un proceso
cuyo objeto esta relacionado con la prestacidén de un servicio o el cumplimiento de
una funcion publica. Deberan atenderse dentro de los treinta (30) dias siguientes a
su recepcion.

Denuncia: (por actos de corrupcién Internos / Externos): es la puesta en
conocimiento ante la autoridad competente de una conducta posiblemente irregular,
para que se adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal,
administrativa — sancionatoria o ético profesional. Es necesario que se indiquen las
circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se establezcan
responsabilidades. Deberan atenderse dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion.

3. CANALES DE RECEPCION

A continuacion, se exponen los medios o canales, con qué actualmente la empresa
coloca al servicio de los clientes y grupos de interés.
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Se brinda informacién de manera
personalizada y se contacta con los
responsables de la informacion de
acuerdo con la consulta, solicitud,
queja y/o reclamo; estas se radican en
el aplicativo de Gestion Documental
“Mercurio” para asegurar la
trazabilidad del trémite.

. - ’ Calle 24 # 51-40 piso 11. Bogotd | Dias habiles de lunes a viernes de
bl Sevnds dll ety D.C. Edificio Capital Tower 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

Linea de atencion al ciudadano, en la
cual se brinda informacion y
orientacion sobre tramites y servicios
- , ; Dias habiles de lunes a viernes de que son competencia de EPC S.A
Telefénico Linea fija (1) 7954480 Ext. 5000 8:00 a.m. a 5:00 p.m. E.S.P., en caso de no ser resueltas de
inmediato, se radicaran en el
aplicativo de Gestion documental para
asegurar la trazabilidad del tramite.

Permite registrar en el aplicativo de
Formulario electrénico Gestion Documental las Peticiones,
http://www.epc.com.c rs . .
Web Quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias.

El portal y correos electrdnicos, se
encuentran activos las 24 horas, no

. . Por este canal, se reciben peticiones,
Virtual " oib:rta(rj\te, Ios; L?q#enm'e;tos quejas, reclamos, sugerencias y/o
Correo €electronico contactenos@epc.com.co egtis na :s:?] r ; OZI eh ,(;:;5"56 denuncias por actos de corrupcién, las
B Bl Gl e/ ClEB L= cuales s e radican en el aplicativo de
Gestion Documental para asegurar la
trazabilidad del trémite.
Correo €electronico Por este canal atienden las
Notificaciones juridica@epc.com.co notificaciones judiciales de tribunales,
Judiciales juzgados y 6rganos de control.
Radicacion Calle 24 # 51-40 piso 11. Bogota Se podran radicar peticiones, quejas,
comunicacion escrita. D.C. Edificio Capital Tower reclamos, sugerencias y denuncias.
. Dias habiles de lunes a viernes de La Direccion de Servicio al cliente
Escrito 8:00.a.m. 24:00 pm. estara g ca(;goI defrevi_sar Ia}s
Buzén de Sugerencias. Calle 2 6 A T 1L [BegaiE sersiud%erreesncclia;dailaﬁisunfllsounaarzg);’ ue
9 ’ D.C. Edificio Capital Tower ! Y q

sean colocadas en el buzén y las
deberan radicar en el sistema de
correspondencia.

4. PRESENTACION DE INFORME

Durante el periodo del 1 de julio de 2023 al 30 de septiembre del 2023, fueron
radicados en la entidad cuatrocientos sesenta (460) PQRSD, discriminados en quince
(15) derechos de peticion, cuatrocientos diecisiete (417).solicitudes generales y
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EMPRESAS' PUBLICAS DE

CUNDINAMARCA S.A.E.S.P.
veintiocho (28) solicitudes de informacion, las cuales fueron atendidos en su mayoria
dentro de un tiempo de respuesta promedio de quince (15) dias habiles.

A continuacion, exponemos las estadisticas relevantes sobre el comportamiento de
las PQRSD.

4.1 Ingreso detallado por meses.

DETALLE PQRSD POR MES
Il TRIMESTRE 2023

JULIO 157
AGOSTO 130
SEPTIEMBRE 173
Total 460

DETALLE PQRSD POR MES

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE
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4.2 Tipologia de solicitudes.

PQRSD RECIBIDAS SEGUN SU NATURALEZA

lll TRIMESTRE 2023

DERECHOS DE PETICION 15
SOLICITUDES 417

SOLICITUDES DE
INFORMACION 28
TOTAL 460

PQRSD RECIBIDAS SEGUN SU NATURALES

m DERECHOS DE PETICION SOLICITUDES ~ mSOLICITUDES DE INFORMACION

Como se observa en la grafica anterior, se pudo evidenciar, que la modalidad mas
utilizada por los ciudadanos son las solicitudes generales, correspondientes al
noventa y uno por ciento (91%) del total de las radicaciones; seguido por las
solicitudes de informacion, que corresponden al seis por: ciento (6%) del total. Por
ultimo, se encuentran los derechos de peticion, con un total del tres por ciento (3%).
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4.3 Tipologias de PQRSD detallado.

lll TRIMESTRE 2023

MES DERECHOS DE PETICION SOLICITUDES SOLICITUDES DE INFORMACION
JuLIlO 4 141 12
AGOSTO 4 118 8
SEPTIEMBRE 7 158 8
TOTAL 15 417 28

TIPOLOGIA DE PQRSD DETALLADO

SOLICITUDES DE INFORMACION

158
SOLICITUDES

DERECHOS DE PETICION |4

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180

SEPTIEMBRE m AGOSTO m JULIO

NOTA: El grafico anterior, pretende mostrar cuales son las solicitudes mas
frecuentes en el periodo, discriminadas por mesy por tipologia.
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CUNDINAMARCA SA.ESP.
4.4 Distribucion de las PQRSD

~ DISTRIBUCION DE LASPQRSD
DIRECCION ASUNTOS 3
AMBIENTALES
DIRECCION DE ASEGURAMIENTO 10
DE LA PRESTACION
DIRECCION DE ESTRUCTURACION 82
DE PROYECTOS
DIRECCION DE FINANZAS Y 10
PRESUPUESTOS
DIRECCION DE GESTION 24
CONTRACTUAL
DIRECCION DE GESTION HUMANA Y 77
ADMINISTRATIVA
DIRECCION DE INTERVENTORIA Y 46
SUPERVISION
DIRECCION DE LA CONTABILIDAD 1
DIRECCION DE PLANEACION 1
DIRECCION DE SERVICIO AL 1
CLIENTE
DIRECCION JURIDICA 2
DIRECCION OPERATIVA Y DE 175
PROYECTOS ESPECIALES
CONTRACTUAL 18
GERENCIA GENERAL 3
SUBGERENCIA DE OPERACIONES 1
SUBGERENCIA GENERAL 6
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DISTRIBUCION DE PQRSD

SUBGERENCIA GENERAL m=m ©
SUBGERENCIA DE OPERACIONES 1 «
GERENCIA GENERAL ®m o

CONTRACTUAL mom %

DIRECCION OPERATIVA Y DE PROYECTOS ESPECIALES E
DIRECCION JURIDICA & «
DIRECCION DE SERVICIO AL CLIENTE 1 «
DIRECCION DE PLANEACION 1 «
DIRECCION DE LA CONTABILIDAD 1 «
DIRECCION DE INTERVENTORIA Y SUPERVISION ————
DIRECCION DE GESTION HUMANA Y ADMINISTRATIVA =
DIRECCION DE GESTION CONTRACTUAL = 3
DIRECCION DE FINANZAS Y PRESUPUESTOS mmm S
DIRECCION DE ESTRUCTURACION DE PROYECTOS >
DIRECCION DE ASEGURAMIENTO DE LA PRESTACION s S
DIRECCION ASUNTOS AMBIENTALES m o
4.5 Oportunidad en respuesta
Il TRIMESTRE 2023
EN TERMINOS < 15 392
DIAS HABILES
EXTEMPORANEOS > 68
15 DIAS HABILES
TOTAL 460
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OPORTUNIDADES DE RESPUESTA

= EN TERMINOS < 15 DIAS
HABILES

= EXTEMPORANEOS > 15 DIAS
HABILES

85%

De acuerdo con los resultados arrojados en esta medicion, el porcentaje de
cumplimiento de respuesta estd en el ochenta y cinco por ciento (85%) y
extratiempos un quince por ciento (15%); lo que permite evidenciar, que la mayoria
de las solicitudes fueron atendidades dentro del marco del tiempo establecido por la
Ley. Teniendo un margen de mejora, que permite implementar acciones
encaminadas a la optimizacion de los tiempos. Esta informacién, es importante para
EPC, ya que se pueden realizar campanfas y acciones de mejora.

4.6 Canales de atencion

Il TRIMESTRE 2023

FORMULARIO 6
WEB
CORREO 454
ELECTRONICO
TOTAL 460
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CANALES DE ATENCION

CORREO ELECTRONICO

FORMULARIO WEB

0 100 200 300 400 500

Segun los resultados anteriores, se evidencia que el correo electronico es el medio
mas usado por los usuarios, para radicar PQRSD. Lo que hace, que este canal sea
fundamental e indispensable para la entidad.

4.7 PQRSD trasladadas a otra entidad por no competencia.

Durante el periodo del 1 de julio de 2023 al 30 de septiembre de 2023, la entidad
trasladd dieciocho (18) PQRDS, por no competencia.

4.8 Namero de solicitudes en las que se nego el acceso a la informacion.
Durante el periodo del 1 de julio de 2023 al 30 de septiembre.de 2023, no.se nego

acceso a informacién de acuerdo con los casos establecidos en la ley 1755 de 2015,
Art. 25, 26 y 27.

5. CONTROL Y SEGUIMIENTO

La Empresa realizd el control de las quejas, reclamos, sugerencias y denuncias,
formuladas a través del aplicativo Mercurio.

En cuanto al control y seguimiento a las peticiones formuladas ante Empresas
Publicas de Cundinamarca S.A. E.S.P., se realizaron distintas acciones con el fin de
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cumplir con los términos establecidos por la ley y mejorar los tiempos de respuesta,
a continuacion, enumeramos las acciones que se vienen adelantando:

e Con el fin de evitar el aumento de las respuestas extra temporaneas, el area
de servicio al cliente envié un informe semanal a cada uno de los
colaboradores, informando sobre las PQRSD, que se encontraban vencidas.

e Se envid un informe mensual a los directores, jefes de Oficina y Supervisores
de Contratos, con el objetivo que, cada area pueda tener un control de las
PQRSD que les corresponden. Buscando que el nimero de PQRSD sin
respuestas registradas en Mercurio, disminuyeran de forma considerable.

e De manera mensual, se envid a Gerencial General, Juridica y Control Interno,
el consolidado de las PQRSD que a corte no registraban respuesta en la
plataforma de Mercurio.

6. DE MEJORA EN EL PERIODO:

e Se genera la primera revision a la Guia de Atencién al Ciudadano, para
identificar oportunidades de mejora y actualizacion de informacion.

o Se generan tips relacionados con el proceso de PQRSD, que fueron
compartidos a través del boletin interno N°3 del mes de septiembre de
2023.

e Se crea la encuesta de satisfaccion al usuario de PQRSD.

7. RECOMENDACIONES

De acuerdo con las estadisticas de contenido, el anadlisis adelantado segin el
comportamiento institucional en el cumplimiento de la atencion a las PQRSD, v al
seguimiento y control adelantando por la Empresa, se consideran las siguientes
recomendaciones con el fin de fortalecer el modelo y la cultura del servicio al
ciudadano en la empresa.
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e Se debe hacer un control diario de las PQRSD radicas, con el fin de evitar
demoras en los tiempos de respuesta.

e El director de cada equipo debe exigir el estricto cumplimiento de respuestas
a PQRSD, para que no se incurra respuesta extra temporaneas.

e Se debe hacer seguimiento mensual de los informes de Mercurio y generar
un control con los equipos, para asi asegurarse que los tiempos de respuesta
establecidos se estan cumpliendo correctamente.

e Informar al solicitante, cuando se necesite mas tiempo para generar la
respuesta solicitada.

e Las PQRSD emitidas por Entes de Control, se deben radicar directamente a
Gerencia General, para que sean ellos los que establezcan el plan de accién
de generacion de respuestas.

e Implementar la encuesta de satisfaccion al usuario de PQRSD.
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