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INFORME SEMESTRAL DE LA ATENCION OPORTUNA A LAS PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS - PQRS - 2023.

1. INTRODUCCION

Control Interno en cumplimiento de los lineamientos establecidos en lo que enmarca el
Articulo 76 de la ley 1474 de 12 de julio 2011, el cual reza: “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 relaciones en cumplimiento
de la misién de la entidad (...)”. Control Interno deberd vigilar que la atencién al ciudadano
se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracién de la
empresa un informe semestral sobre el particular.

El presente informe corresponde a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
presentadas ante la empresa de Servicios de Alumbrado Publico de Arauca — ARAUCA
ILUMINADA S.A.S. E.S.P., durante el periodo comprendido entre 01 de enero del 2023 al
30 de junio de 2023; reporte que busca determinar el cumplimiento oportuno de las PQRS
y realizar las respectivas recomendaciones, para asi continuar contribuyendo a un
mejoramiento continuo y efectivo en la empresa.

2. OBJETIVO

Verificar el cumplimiento de los requisitos legales, las politicas, procedimientos establecidos
para la atencion al ciudadano y la oportunidad de las respuestas dadas por la empresa a la
ciudadania mediante el seguimiento al reporte de PQRS en el primer semestre del afio
2023.

3. ALCANCE

La verificacién del cumplimiento se hara sobre las solicitudes efectuadas por la ciudadania,
comunidad en general y demas grupos de interés a la empresa ARAUCA ILUMINADA
S.A.S. E.S.P., durante el periodo comprendido entre el 01 de enero al 30 de junio 2023.

4. METODOLOGIA

Con el fin de evaluar la gestion y atencién de las Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias de los ciudadanos se desarrollaron las siguientes actividades:

Se solicitd al personal a cargo de la Atencién al Ciudadano la informacién necesaria para
la construccién del presente informe; se analiz6 y verific el aplicativo interno manejado en
la empresa denominado R-SG-05 Registro de Peticiones, Quejas, Recursos y Solicitudes
(PQRS) en el cual se relaciona: Solicitante, fecha PQRS, hora, fecha de arreglo, hora, dia
de respuesta, direccion, barrio, tipo de problema, reporte técnico, luminarias reparadas,
luminarias habilitadas y estado; dicha informacién corresponde al periodo comprendido
entre el 01 de enero al 30 de junio 2023.
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5. MARCO LEGAL

MARCO LEGAL

CRITERIOS DE EVALUACION

Constitucion Politica
de Colombia Articulo
23

Establece el derecho de toda persona a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades, por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta resolucién.

Constitucion Politica
de Colombia Articulo
74

Establece el derecho de las personas y organizaciones a acceder
a los documentos publicos oficiales, salvo en los casos que
establezca la Ley.

Ley 1474 de 2011

‘Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencién, investigacion y sancion de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica”.

Ley 1712 de 2014

“‘Regular el derecho de acceso a la informacion publica, los
procedimientos para el ejercicio y garantia del derecho y las
excepciones a la publicidad de informacion”.

Ley 1755 de 2015

“‘Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

Decreto 103 de 2015

Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se
dictan otras disposiciones. titulo Il Gestion de solicitudes de
informacion publica — transparencia pasiva- capitulo Unico
recepcion y respuesta a solicitudes de informacién publica y otras
directrices.

Decreto 166 de 2016

Regula las peticiones verbales.

Decreto 943 de 2018

"ARTICULO 2.2.3.6.1.10. Control, inspeccion y vigilancia en la
prestacion del servicio de alumbrado publico. La prestacion del
servicio de alumbrado publico estara sujeta al control, inspeccién
y vigilancia de las siguientes entidades: 2) Control Social: Para
efectos de ejercer el control social establecido en el articulo 62
de la Ley 142 de 1994 los contribuyentes y usuarios del servicio
de alumbrado puablico podran solicitar informacién a los
prestadores del mismo, a la Contraloria respectiva en el &mbito
territorial y a la interventoria. Los municipios o distritos definiran
la instancia de control ante la cual se interpongan y tramiten las
peticiones, quejas y reclamos de los contribuyentes y usuarios
por la prestacion del servicio de alumbrado publico, los cuales
seran registrados y tramitados de forma independiente.

6. CANALES DE ATENCION AL CIUDADANO

La empresa ARAUCA ILUMINADA S.A.S. E.S.P., cuenta con canales para la atencion de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS), cuya gestiébn esta orientada
principalmente a fortalecer el modelo de relacionamiento con los grupos de interés de la
empresa y el mejoramiento continuo a través de la atencion efectiva a las necesidades de
los usuarios en funcion del desarrollo de su objeto social. La empresa cuenta con personal
capacitado e idéneo para atender a la ciudadania en general.

CONTACTO@ARILUMINADA.COM
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Toda persona puede presentar una PQRS de forma escrita y verbal a la empresa ARAUCA
ILUMINADA S.A.S. E.S.P., el cual puede ser radicado:

En la empresa fisica ubicado en la carrera 22 N.° 15-56 Barrio Santa Teresita.
Horario de atencion presencial: lunes a viernes 7:30 am -12:00 p.m./ 2:00 p.m. —
6:00 p.m.

Horario de atencion a través de nuestros canales digitales: lunes a domingo las 24
horas.

% Al correo electronico: contacto@ariluminada.com.

Al contacto telefénico y de WhatsApp: 3203308044.

A la red social: FanPage - Arauca lluminada S.A.S E.S.P.

Link: https://forms.gle/PzbH5yKvVK9Kk7VVXT9.

Pagina web: www.ariluminada.com.
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En lo que respecta a Transparencia y Acceso a la Informacion Publica la empresa en su
pagina web https://www.ariluminada.com/ cuenta con un micrositio denominado Atencién al
Ciudadano en el cual se encuentra publicado lo siguiente: la politica de tratamiento de
datos, los mecanismos de contacto, el Link por medio del cual los usuarios, entes de control
y comunidad en general pueden ingresar y reportar sus peticiones, por ultimo tambien se
encuentra un minisitio denominado Sistema de Informacién de Alumbrado Publico (SIAP),
base de datos georreferenciada, lo anterior con la finalidad de dar cumplimiento a la ley
1712 de 2014 cuyo objeto es “regular el derecho de acceso a la informacién publica, los
procedimientos para el ejercicio y garantia del derecho y las excepciones a la publicidad de
informacion’”.
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6. ANALISIS DE INFORMACION

Para la elaboracion del presente informe se verificd en el aplicativo interno manejado por la
empresa en el cual se relacionan diariamente las PQRS interpuestas por los diferentes
medios establecidos. De acuerdo con la informacién suministrada se evidencia que en el
periodo comprendido entre el mes de enero al mes junio de 2023, se han atendido de
manera oportuna dentro de los términos de ley, quinientos cuarenta y cuatro (544)
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peticiones interpuestas por la ciudadania en general, entidades, entes de control y demés
partes interesadas, tal como se detalla a continuacion:

- Alafecha se han interpuesto ciento noventa y tres (193) peticiones por parte de los
usuarios, de los cuales ciento ochenta y nueve (189) corresponden a PQRS
interpuestos por dafios y cuatro (04) corresponden a solicitudes de informacién o
correcciones de liquidacion del impuesto de alumbrado publico (Grafico No. 1:
Registro de PQRS interpuestas por usuarios con corte a 30 de junio de 2023).

- Como resultado de inspecciones se han interpuesto trescientos nueve (309) PQRS.

- Se han radicado cuarenta y dos (42) PQRS relacionadas con expansiones.

Para un total de quinientos cuarenta y cuatro (544), de las cuales se han solucionado
doscientos veintitrés (223) peticiones para un porcentaje de atencién de 40,99%.
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Gréfico No. 01: Registro de PQRS interpuestas por usuarios con corte a 30 de junio de 2023.

En la presente grafica se detalla el numero de solicitudes interpuestas mensualmente por
los usuarios para la atencion relacionada con el Servicio de Alumbrado Publico desde el 01
enero al 30 de junio de 2023, con reporte de un total de ciento noventa y tres (193)
peticiones por parte de los usuarios, de los cuales ciento ochenta y nueve (189)
corresponden a PQRS interpuestos por dafios y cuatro (04) corresponden a solicitudes de
informacion o correcciones de liquidacion del impuesto de alumbrado publico, de los
mismos se encuentran solucionadas ciento ochenta y ocho (188) con corte al 30 de junio
del presente afio.

No se logro la atencion total por las siguientes razones:
e Las solicitudes que requieren intervencidn con carro canasta por riesgo eléctrico,

ameritan un planeamiento mas riguroso.
e Tenemos peticiones por podas las cuales no se pueden intervenir porque el
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municipio de Arauca no cuenta con las autorizaciones ambientales pertinentes.
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Gréfico No. 02: Registro de PQRS interpuestas para inspeccion con corte a 30 de junio de 2023.

La gréfica describe los resultados en la atencién de las PQRS que ingresan por
inspecciones realizadas por la Interventoria, el Operador de Administracion, Operacion y
Mantenimiento (AOM) o la Direccion Técnica Operativa de la empresa desde el 01 enero
hasta el 30 junio de 2023. Con un total de trecientas nueve (309), de las mismas se han
solucionado doscientas noventa y dos (292). La atencidén de estas estuvo en el 94.49%.
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Gréfico No. 03: Registro de PQRS interpuestas para expansion con corte a 30 de junio de 2023.

A la fecha se han identificado varios sectores en los que se debe realizar expansién del
SALP. Varios de ellos han sido solicitados por la comunidad y otros son el resultado de
inspecciones realizadas por los operarios de la empresa. Teniendo en cuenta la informacion
anterior se observa que de las quinientos cuarenta y cuatro (544) PQRS registradas en el
aplicativo manejado en la empresa, para el periodo comprendido entre el mes de enero al

® = °

o o

off
320 330 8044 CONTACTO@ARILUMINADA.COM CARRERA 22 No. 15-56 BARRIO SANTA TERESITA




mes de junio del 2023, se encuentran registradas cuarenta y dos (42) peticiones que
corresponden a expansion, de las cuales con el fin de avanzar se les han dado solucién a
la fecha en concordancia con la Modernizacion del Sistema de Alumbrado Publico del
Municipio, se les ha dado solucion a dieciocho (18) de éstas solicitudes de expansiones;
para las demas solicitudes se realizé el levantamiento de informacion, con la finalidad de
realizar el disefio y presentar el presupuesto pertinente el cual quedara a espera ante el
area encargada para la viabilidad presupuestal y asi proceder con las expansiones
requeridas.

LINEA DE TENDENCIA DE PETICIONES
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Gréfico No. 03: Linea de tendencia de peticiones con corte a 30 de junio de 2023.

Como se observa en la linea de tendencia el pico mas alto de recepcidén de peticiones
interpuestas relacionada con el Servicio de Alumbrado Publico se ubica en el mes de enero
con un total de ciento siete (107) peticiones.

7. CANALES DE RECEPCION DE LAS PETICIONES

CANALES DE RECEPCION DE PETICIONES
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Gréfico No. 04: Canales de recepcion de peticiones con corte a 30 de junio de 2023.

® - °

> o

o
320 3308044 CONTACTO@ARILUMINADA.COM CARRERA 22 No. 15-56 BARRIO SANTA TERESITA




De acuerdo a la informacion presentada se observa que de los canales dispuestos por la
entidad para la atencién a la ciudadania el mas utilizado para registro de las peticiones
relacionadas con la operacion y mantenimiento del servicio de Alumbrado Publico es la
comunicacion por medio del Link con un total de 313, seguida via telefénica con 186 de
manera presencial 23 y con la utilizacién del correo electrénico tan solo 02, lo cual muestra
eficiencia en la presentacion de mecanismo de comunicacion que facilitan a la ciudadania
el acceso a la informacion sin mayor dificultad.

8. TIPO PROMEDIO DE CONSULTA

Dentro de las solicitudes recibidas, se tiene la siguiente clasificacion:

TIPOLOGIA DE SOLICITUD

OTROS | 4
SOLICITUD DE EXPANSION mmmm 42
SOLICITUD LUMINARIAS PRIVADAS | 2
REPORTE DE HURTO DE CABLE |
LUMINARIAS REEMPLAZADAS W 14
AJUSTE DE TEMPORIZADORES |
LUMINARIAS MAL DIRECCIONADAS |
SOLICITUD CAMBIOS DE POSTES 1
SOLICITUD DE PODAS =
SOLICITUD APAGAR LUMINARIAS DIRECTAS 1 24
SOLICITUD LUMINARIAS EN INTERMITENCIA s 51
ALUMBRADO APAGADO I— 373
TOTAL I ———— 544

0 100 200 300 400 500 600

Gréfico No. 05: Tipologia de solicitud
9. ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

En el periodo comprendido entre el mes de enero al mes de junio de 2023, se aplico la
encuesta a setenta y cuatro (74) personas de las doscientos treinta y un (231) que
interpusieron alguna PQRS. Lo anterior representa una aplicacion de encuesta de
satisfaccion al 32% de los usuarios.

A continuacion, se presenta la encuesta desarrollada durante el periodo evaluado:
Pregunta N. 1: ¢ La atencién prestada por nuestros operarios del alumbrado publico fue? en

una escalade 1 a 10 en donde 1 es lo mas bajo y 10 es lo mas alto, los usuarios contestaron
lo siguiente:
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¢LA ATENCION PRESTADA POR NUESTROS OPERARIOS DEL

20 ALUMBRADO PUBLICO FUE?
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Respuesta pregunta No. 1 Encuesta de satisfaccion

Pregunta N. 2: ¢ Cudl es su opinion sobre el servicio técnico prestado por los operarios? en
una escalade 1 a 10 en donde 1 es lo mas bajoy 10 es lo mas alto, los usuarios contestaron

lo siguiente:
¢ CUAL ES SU OPINION SOBRE EL SERVICIO TECNICO
80 PRESTADO POR LOS OPERARIOS?
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0 |
9
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Respuesta pregunta No. 2 Encuesta de satisfaccion

En las graficas anteriores se permite evidenciar que durante el periodo evaluado se
realizaron setentay cuatro (74) encuestas de satisfaccion al usuario, de las cuales se puede
evidenciar que, segun éstos, la atencion prestada por lo técnicos y la opinion sobre el
servicio prestado asciende a 9.96 puntos sobre 10. Por tanto, demuestra que los usuarios
de la empresa se encuentran satisfechos con los servicios prestados por la empresa en lo
gue corresponde a la Prestacién del Servicio de Alumbrado Publico. Atendiendo a lo
relacionado anteriormente, se sugiere la identificacion y andlisis detallado de las debilidades
reportadas, esto con el fin de realizar la implementacion de estrategias contundentes
efectivas que permitan disminuir o desaparecer definitivamente las falencias que ocasionan
la debilidad dentro del proceso misional de atencion al usuario.
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10. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

El Seguimiento al servicio de Atencion al Ciudadano se cumplié con el objetivo y alcance
previsto gracias a la disposicion de los profesionales encargados. En el desarrollo de este,
se evidencia el cumplimiento en cuanto a la normatividad vigente relacionada con los
términos legales de respuesta a los requerimientos. Se recomienda continuar en la
busqueda del mejoramiento continuo, con el propdsito de garantizar los derechos y
satisfacer las necesidades y expectativas de los ciudadanos. El resultado del informe debe
reflejar todos los aspectos a evaluar en los canales de atencién dispuestos para dar
respuesta a los ciudadanos, lo cual se observa que son de gran utilidad y permiten a los
usuarios mayor facilidad en el momento de interponer sus peticiones.
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