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Empaesns Mluntojanten s Canddetovia
Ventanilla Radicacion de | Oficina principal: Dias habiles de lunes a

documentos fisicos

Carrera 11 No. 10-55
Esquina primer piso,

Atencion
Ciudadano.

al

viernes de 7:30 a.m. a.
12:00 p.m. y de 1:30
p.m. a 5:00 p.m. dias
héabiles.

Aqui se deberan radicar peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias.

TCarrera 11 No. 10-55

Esquina primer piso,

Dias habiles de lunes a-
viernes de 7:30 a.m. a

e . idi '
. Atencidn al [ 12:00 p.m. y de 1:30 Se .re.clbe peno. camente
Buzdn de | . : .| sugerericias de los ciudadanos, .
N Ciudadano. p.m. a 5:00 p.m. dias - Ny :
Buzones Sugerencias, habiles comunidad y usuarios de las
puntos fisicos. ’ émpresas plblicas municipales de
Candelaria.
-Linea fija Dias habiles de lunes a
administrativa de " viernes de 7:30 a.m. a
2 260 . .
servicio al 602 2600979 12:00 p.m. y de 1:30 | Linea de atencion al ciudadano, en
ciudadano. p.m. a 5:00 p.m. dias | el cual se brinda informacién y
habiles. orientacion sobre tramites y
Teléfono ' Lme_a ) fila de 602 260 14 03 servicios que son compet-enaa de
servicio al | = la empresa, para posteriormente
ciudadano. ser radicadas a través del software
de la entidad, asegurando la
Llnefl_ movil de 302 465 9853 trazabilidad del tramite.
servicio al{\=——————
ciudadano.

Cuadro No. 1. Canales de recepcién PQRS Fuente: Elaboracién propia ~ Control Interno
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Lgienised Alunicieatos o Condrlara

5. CONDICIONES GENERALES
Tiémpos de respuesta’

En cumplimiento de la circular 004 de 2018, se precisa lo sigulente: “esta presidencia se
permite recordar a todos los servidores y contratistas la obligacion que les asiste de
responder oportunamente, con celeridad y eficiencia todas las solicitudes que, bajo
cualquiera de las anteriores denominaciones, presente [a ciudadania, de acuerdo con los
plazos maximos establecidos por |a ley asi”:

v’ Diez (10) dias habiles para resolver peticiones de informacién. (Aquellas referidas a
como ha actuado la entidad en un caso concreto; al acceso de documentos publicos
que tenga su poder; y expedir copia de dichos documentos, si es el caso).

Quince (15) dias habiles para dar respuesta a una queja.

Quince (15) dias habiles para atender un reclamo.,

Quince (15) dias habiles para atender sugerencias y fehatauones

Trelnta {30) dlas hablles para contestar consultas.

\’\'\\

6. VERIFICACI@N REALIZADA AL FUNCIONAMIENTO DEL ENLACE DE PQRS PAGINA
WEB DE LA ENTIDAD

Con el dnimo de revisar el buen funcionamiento del enlace de PQRSD que se encuentra en
la pagina web de EMCANDELARIA S.A.S. E.S.P, la oficina de Control Interno realizd la
verificacién ingresando en la plataforma https://emcandelaria.gov.co/transparencia/,
donde no se evidencia fallas en el momento de 1a consulta y se cuenta con facil accesibilidad.

Con base a lo anterior a continuacion se muestran imagenes como soporte de lo descrito;

o

& 3 O 5 mc:ndel.lﬂl‘guuo i i ) & " O@

dicov.co Transparencia = Atenclony Servicios alaCiudadaniz ~  Participa

[— .=} ]

4__,_.‘ [ Sedl\o’llfugorgonn. CwmruudlD-SSElquhn = i

EMCANDELARIA [~ -5y 30z 05505 SN
Imagen No. 1. Pigina web acceso a la pagina opcién Atencién y Servicio a la Ciudadania
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Enpeeses Bunivipales db Candebpnin
7. SITUACION ACTUAL DEL SISTEMA DE PQRS

La oficina de Control Intérno de las Empresas- Plblicas Municipales de Candelaria
EMCANDELARIA S.A.S E.S.P, presentah el informe de Peticiones, Quejas, Reclamos vy
Sugerencias del periodo comprendido entre los meses de julio a diciembre de 2026; cuya
fuente principal es ia informacién registrada de las PQRS én la plataforma Antsoft, de los
servicios de Acueducto y Alcantarillado. -

Para Analizar las PQRS se establece: 1= Acuedicto y 2= Alcantarillado.

Peticiones: 1 — 203 Descuento por predio déshabitado, 1- 217 Otros, 1 — 313 Traslada de
medidor, 2 — 211 Solicitud de prestacion del'servicio, 2 — 217 Otros.

Quejas: 1 — 304 Poca presién servicio acueducto, 1 —.305 Fuga de agua potable red matriz,
1 -306'Fuga de agua potable acometida, 2 — 301 Alcantarilla tapada, 2 - 302 Alce_antarilla‘sin
tapa.

Reclamos: 1 — 102 Inconfarmidad con el consumo, 1 — 104 Cobros por servicios no
prestados 1- 112 Descuento por predio desocupado, 1- 116 Sub5|d|os y contrlbuc:ones 2
- 104 Cobros por servicios no prestados ' - Wi

ot R S B H

L)

Durante el periodo de julio a diciembre dé"2025, las Empresas Publicds Municipales dé
Candelana EMCANDELARIA S.A.SES.P, con una cantldad de (6. 044) usuarios de acueduc‘co
Yy “de {24 901) usuanos de’ alcantanllado, se recepcuonaron 452 PQRS detalladas a
continuacién: =~ Bt a7k Y

o - - _'_;’ill‘ e ‘:. L, esnts 4

1 ‘ Servicio . PQRS Comportamiento % (; ;
Acueducto 313 69% e
Alcantanllado 139 31%
Clrota . | as2t [ weowt T
. [ (
c PARS dic:a:::::iaoz'_s_ o %hdePQRS - | K
Peticion -28 . | ... 6% " ‘
Queja 162 36% _
.71, Reclamo Iy ] 262 |0 58%:~ |- 3
" < <+ |Sugerencias . . 0 sl e 0% . R
ST e STotal oo . 452~ S 100%. : RPN

- .
S N R . n )
PRV PR S - S M e . = . . S : .
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A traves del anélms de las 452 sohmtudes recnb:das entre jU|IO y d|c1embre de 2025, se [ogra
identificar las necesidades, problemas e inconformidades de la comunidad frente a la
prestacion de los servicios de acueducto y a[cantan[,lado. . . ,
En pnmer Iugar se presentan los reclamos que representan el mayor porcenta Je con un 58%
del total de PQRS, prmmpa[mente los temas comerciales y de facturacién como cobros al

consumo y descuentos por predios desocupados en el servicio de acueducto.

Esta problemdtica evidencia la necesidad de revisar y fortalecer los procesos de lectura y
facturacién, con el fin de minimizar los errores y aumentar la transparencia en [a gestién
comercial. -

En segundo lugar, las quejas que representan el 36% del total de PQRS, estas estan asociadas
principalmente a fallas técnicas en la prestacién del servicio, especialmente en el sistema
de acueducto, se reportan casos recurrentes de poca presién, fugas de agua en redes y
acometidas, asi como problemas en el sistema de alcantarillado, como alcantarillas tapadas
o sin tapa, estos datos resaltan la importancia de fortalecer los planes y cronogramas de
mantenimiento, que permitan la prevencién y/o deteccidn de dafios y atencion oportuna
para asegurar la contlnmdad y calidad del servicio.
Por dltimo, las peticiones que constituyen el 6% del total de PQRS, se enfocan en solicitudes
operativas por parte de los usuarios, entre ellas traslados de medidor y solicitudes de
conexién del servicio, de -estas el 82% de estas peticiones corresponden al servicio de
acueducto, mientras que el 18% restante esta asociado a alcantarillado.
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La siguiente informacién corresponde al comportamiento de las peticiones, quejas:y:

reclamos por servicio prestado.

Comportamiento por tipo de PQRS por servicio

1.Peticiones

Peticiones por sector o.corregimiento . .

. INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS
+ . PETICIONES, QUEJAS Y. RECLAMOS

- Fecha de Aprobacién:

"Set\!itio Peticiones ' .'CQME)orta'rﬁi_e'nt'o_%___

Acueducto | o237 82% -

Alcantarillado 5 18% "t o

Total 28 - 100% L
: - ‘ £ 4 ooy

i

- .« wGablyal

A 3 ooferne P
ETipte, o

-
K
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mLauro *' L

Y
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S_eci_:lor..o .. .|" Peticion -Combor’tai'ni'entb % |

Corregimiento. ;. §
Villagorgona - . |. 4 14%
Arenal - N 1 - 4%

Carmelo - 20 . 7% . .
| Cabuyal T Cd% |
Tiple- © - - 1 A% T
Buchitolg -0 . 0% . ..

| Lauro 1 4%

U+ |{Miradordeifrayle’ - |' 0" | o% Y e
| L3 Regina o e T o om ¢ | RN
™" - ¢ Total * - g | Y 100%” e e

I -
* R LA A -
T Y Sl SRR
“|Villa Go';'gor;a -
warenal = .| e
. B.Carmelo- j" )
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Peticiones por Corregimiento Acueducto y Alcantarillado.

Acueducto

Alcantarillado

INFORME-DE SEGUIMIENTO A LAS
" PETICIONES, QUEJASY RECLAMOS

Sector o Peticiones | Comportamiento %
Correg:mlento
Arenal . -~ . -1 4%
Carmelo .: 19 - 83% -. .
Cabuyal 1 4%
Tiple ~ 1 4%
Lauro 1 4%
Total 23 100% ..
Sector o .. Pe‘ticic"m? Comportamiénto
Corregimiento - Aléantarillado %
Villagorgona. " a4 - 80% .
Carmelo ) P 1 “20% .. .
Tot'al %5 100%,...

Fecha do Aprobaci6n:

30-ENE-2024

Version: 01

Pégina12de 19
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Referente a afectacion geografnca de las petlcmnes del servicio. de acueducto, se observa
que el corregimiento del Carmeld’ concentra el 83% de estas sohmtudes lo que evidencia
que esta zona de concentrar mayores esfuerzos para mejorar’| la prestacmn de! servicio y
disminuir las peticiones..

Para el servicio de alcantarillado si bien es cierto registra un‘80% de las peticiones, solo hace
referencia a cuatro solicitudes del total.de los usuarios Io que indica que la prestacién del
servicio de alcantarillado es mas regular ' o

2. Quejas

Queja _

“éer‘.\f.i":i.ﬂ. | Comportamiento %
Acueducto 47 . 29%
Alcantarillado 115 C 71%

Total . 162

100%
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Emuratas Aunicipalel ds Candelrin .-,. .
Quejas por sector o corregimiento Lo i~

‘Sector o Corregimiento Quieja ! rComhqr_'tamiéénto %
- 49% _
8% . ..
25% .
. 10%.
- T .. -'2 N - 1%
' -7 s 4% T
2% -
105

Villagorgona - 179 ¢
Arenal  a .. T.9 -
Carmelo -~ o ‘ )
Cabuyal
Tiple
Buchitolo-

lauro - ) - _
Mirador del Frayle - 1 L L

hat'd

: La Regina. . L. S22 - 1% -
Total 162 100%
R ity ] ;5‘_! T - P YT “":1- - 5 1 £y
-

T RIS PN I MR U JER BN
LT wips s o e ::,1: : “'_, faw i -_5-;;,'4.' : .‘_}' Ty,
R T C N e T o 3 : e P Ty e e o E A L

N - : SRR EVJllaGorgona g
. . .
. - o e B -
! IArenal
- ﬂCarmelo L

sy s o4, L :_ T ey e N
T : o e ,::,ICabuyal‘ P e

re - L wer . . ¥

g 4 Sl .-T'P!e T I

wBuchitolo.  ,*5 el
. .(u'l.'auro )
B L S " TN - -; H " .‘"i
B M:rador del Frayle
ra A S T 1 v 4Lt
N r gLa Reglna ) .
by A SR MO R oA e 0 TS
g R
Acueducto - o T, - AR
C i
R

Sectoro
~ °| - Corregimiento.

Queja

. o
~ Acueducto ‘Comportamiento %

u 54 3
g L
! * b

Arenal

5

19%

Carmelo

22

47%

Cabuyal

5

11%

Buchitolo

6

13%

Lauro..

4

9%

Mirador del Frayle

1

2%

Total

47

100%
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Lugurednd Alualciulel da Condelasin
Alcantarillado

Sector o _ Queja Comportamiento
Corregimiento | Alcantarillado %
Villagorgona : 79 69%
Carmelo ° 19 - 17%
Cabuyal - 12 10%
Tiple - - 2 2% - _
Buchitalo -1 1%
La Regina : -2 . 2% .
Total® 115 - 100% " -

Al analizar las quejas, se identifica que el grueso estd en el servicio de Alcantarillado con un
71%.

El Corregimiento con mas quejas de acueducto es el Carmelo, lo que sugiere realizar
actividades reales con el fin de mejorar la operatividad y mejorar problemas de poca presién
en el servicio de acueducto, fugas de agua potable én redes matrices, dafios en acometidas
y alcantarillas tapadas o sin tapa. '

El andlisis de las quejas relacionadas con el servicio de alcantarillado deja en claro que
Villagorgona es el foco principal de atencion, ya que concentra el 71% de las quejas,
indicando que hay mavyor insatisfaccion en la prestacién del servicio por concepto de
Alcantarilla tapada.

En contraste corregimientos como Carmelo con un 17% y Cabuyal 10%, muestran una
situacion mas controlada, aunque no deja de ser un drea que requiere seguimiento con el
animo de seguir contando con [a prestacién del servicio es mas estable en dichas zonas.

3. Reclamos
Servicio Reclamos -Comportamiento %
Acueducto 243 93%
Alcantarillado. .19 - 7%
Total 262 100%

N
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drmmaress Alairgralot o Condefavia
Reclamos por secgqr p'torregimiengo o SEERRITCT SR

xIS'e'cl-:or._o Reclamos | Comportamiento %

Corregimiento I ,
.| Villagorgona 16 6% .«
‘|Arenal - . 47 18% e
'l Carmelo + 138 ‘ - B3% . .
Cabuyal - 21 8% e
| Tipte 7. . 22 8% iy -
.Buchitolo® ' ¢ 2 1% v :
Lauro 12 5% )
. mirador del Frayle , |~ . 4 - |-z 2% 0 Lo | o0 it o

S, o silaReging o 0 Roae ] 0 e 0% L v L ST L
Total ~:f .. 2282 e | s cH00% T et s el

ST B TN - ‘ I AN
= w Wele 7 e T e IR s > AR i
-Reclamo ', ... ... ondope
) . EVilaGorgona.. et
P . ' : R A LN LV T R o
1 yr .= s e o HBArenal. ool . A,
Y - - 3 CE s T P S P N e ar ] -

= c@Carmelo, w2 L RERTTS T
. - - A - f - . :
“sat.dy WGabuyal o N RN

aTiple™ ..

P S U Hy A Vs :
3 CE T ;s ¥ttt R a0 2
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1l o i AR T TP S 3 LTS SR
5o . o Lauro _
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P . =7 . L . < . e - - P -
Acueducto T S B S
S L T SRS A N Rt & L B b LoEEAn '

Cm .. Sectoro .- | Reclamo [Comportamiento| . - '~ ..  '-
Corregimiento | Acueducto %

LE RCEETH T

Villagorgona. " B Y R T R T
| Arenal 47 19% _

< |carmelo ' ® T35 [ BEg e e I
Cabuyal- - c . =19 . 8% |-
.. |Tiple” .~ 21 T om |

- |Lauro . o] 12 L 5% _Fr -
. -{Mmirador del Frayle. | ~ " 4 . 2% k|
*__ Total! . 243 _100%

[ o o
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Empratas dhoreiprtes da Condelatin
Alcantarillado

Sectoro Reclamo Comportamiento
Caorregimiento Alcantarillado %
Villagorgona ° .12 : 63% ¢
Carmelo .~ 3 16% .
Cabuyal 2 11%: -+ ©
Tiple -1 5% .
Buchitolo 1 5% ~. .
Total. 19 100%

E.

Los reclamos por el servicio de acueducto son bastante altos; con un total de 262 del total
de los PQRS, de las cuales 243 son del tema del servicio de acueducto:y que se concentran
en el Corregimiento del Carmielo con 135 casos para un 56%. -

Se evidencia que muchos usuarios no estan satisfechos con el servicio, especificamente
registran inconformidad con el consumo, ya sea por discrepancias en los registros de
facturacioén, el célculo de los valores o posibles errores en los medidores.

Es evidente que Carmelo necesita atencién prioritaria, al no resolver estas inconformidades,
el descontento de los usuarios podria seguir creciendo y afectar la percepcién de la
empresa, es importante el actuar rapidamente y, ademds, mantener a los usuarios
informados sobre las acciones que se estdn tomando para mejorar el servicio.

En cuanto. a los reclamos por alcantarillado, estos son mucho menores, con un total de 19
reclamos, lo que representa solo el 7% del total, sin embargo, si analizamos la distribucién
por corregimientos, la que mas insatisfaccién presenta es Villagorgona con el 63%.

De acuerdo con el articulo 158 de la Ley 142 de 1994, las empresas de servicios publicos
estan obligadas a responder las peticiones, quejas y reclamos dentro de los 15 dias habiles
posteriores a su radicacion. Al revisar el sistema, se confirmé que todas las solicitudes
fueron gestionadas oportunamente, con su respectiva orden de trabajo y dentro de los
plazos establecidos, lo cual demuestra un cumplimiento adecuado en este aspecto.

Canales de recepcion de utilizados de atencién de PQRS."

PSS

A continuacion, se describe los canales utiliz(addos para la atencidn de las PQRS

Canal " Acueducto Alcantariflado-
Presencial - 204 | 104
Teléforio 1 106 o, | = .34
Corred electrénico T3 - LT 1
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Engpentant Miericipainy os Candolonla

Fortalecer [a Comunicacién con los Usuarios::

Es importante optimizar-y operativizar os canales de comunicacién con el fin mejorar la

. manera-en:que nos.comunicamos:con.los-usuarios, implementar-campafias informativas:

claras. sobre da:facturacién,~campafias de:ahorro .y:uso- eficierite: del:.agua,. Ios .servicios:
drsponlbles y-los. tiempos. de respuesta;no. solo.reducira; confusiones;. sino que, también:
aliviard la insatisfaccién de los usuarios que sienten que estan pagando por servicios que no

F .1‘,. -n..
sedeshanbrindado.siiin. - a0 TR e e el T Rlagn
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Capacntar aI personal para ofrecer una atencién mas cercana y resolutlva, enfecdndoselen:
la resolucién de conflictos y en una.atencién amable, es clave, los usuarios se sentirdn. mas

escuchadosy apoyados generando ‘un-ambiente. de confianzaz: ¢ sl e A ed
i et B O Ta L L T S TS [t s SRR U
Imp!ementar un Slstema de Segulmlento de: PQR R T BUL sl Ty

. o . i Eoh . .:_, , s .,‘ PR e,
"'"';1 R A L ks RN ] [ T EIE RS VIR 11 B R R LR

Establecer un sistema donde los usuarlos puedan seguur el progreso de sus PQRS desde que:
se registran hasta su resolucién aunientara la transparencua y les dara un mayor sentido de
control-sobre el proceso,,[o cual sin. duda\mejorara la: conflanza enlos servicios.ofrecidos..

a . . =1 ALt 5y " .
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Reahzar Encuestas: de Sat:sfacc on:: o

Hacer encuestas periddicas para conocer qué piensan los usuarios sobre el servicio es-una
excelente manera de obtener una retroalimentacion directa y valiosa, con la que poder‘nos
identificar rapidamente qué dreas necesitan mejora y tomar decisiones lnformadas sobre

€Omo ajustar nuestros procesos. g::«.;}_i ,?\
' PRI T
- e L s 13 . A T
Desarrollar Programas de Capacitacidn para Usuarios S0 R S B CARE = L
Ty e Ly ot Y il i

‘Ofrecer talleres o charlas sobre el uso adecuado de los servicios, cémo reportar-fallas.y la

|mportanC|a de participar activamente en’la gestion de la comunidad empoderara a los
usuarios, fomentando una cultura de colaboracidn y responsabilidad compartida entre la
empresa y la comunidad. )

Comunicacion

DI
Generar y mantener constante comunicacién con el drea operativa con el fin de generar
estrategias de prevencion que permitan. disminuir las posibles fallas en la prestacion de los
servicios.
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Este.informe nos:permite. identificar la situacidon presentada en el segundo semestre de la’
vigencia 2025 de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias {PQRS) donde’la mayor
msatlsfacmon se presenta por el servicio de acueductoen el Correglmlento del Carmelo

Acorde aestoya la recurrencia de los casos es pertmente tomar medldas en el tema técnlco
operativo con el fin de minimizar las bajas de presion, las fugas de agua en las acometidas
y la red de distribucién, ademas de la ausencia temporal dél servicic ‘en. algunos
corregimientos aplicando los planes de contmgencna y establecrendo el cronograma de
trabajo preventwo S e s T - ¥ :
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Aunque los reclamos sobre alcantarillado son bajos, Villagorgona concentra la mayoria de
las, lo que exige ser atendidas con urgencia y evitar o minimizar rebose de cajas
domiciliarias, fugas de alcantarillado y alcantarillas tapadas o con tapas en.mal_estado,’
evitando riesgos sanitarios, rlesgos de segu rldad mejorando la prestacién y percepcion del

servicio. - . z e e S, s . . -
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Por otro lado, en términos:de tiempos de respuesta,’la empresa ha cumplido atendiendo
los requerimientos positivamente dentro los plazos establecidos, lo cual es bueno, siendo
necesario seguir mejorando, fortaleciendo los canales de'comunicacion con los usuarios.

Jefe de Control Interno
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