DEL DISTRITC DE SANTA MARTA

DE SEGUIMIENTO A LA ATENCION DE PQRS
SEGUNDO SEMESTRE DE 2023

LEY 1474 DE 2011, Art. 76

AS

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCI

LUIS ALBERTO DELGADO LOZANO - Asesor de Control Intermo ESSMAR
ESTEBAN ALFONSO ACUNA CANTILLO - P.U. Grado 2 Control Interno ESSMAR

,_\\/;

Km 7 Troncal del Caribe

Czile 70 N° 12-418 Bodegas Gaira .
Call Center: 116 - 4208878 (&) @essmaresp i @essmar_ssp
Recepcidon PQR: atencionalusuario@essmargov.co @Www.essmar.gov.co]
Motificaciones y Entes de Control: correspondencia@essmargov.eo S
Nit: 800.181.106-1 -




EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

INTRODUCCION

Conforme a lo previsto en el Articulo 209 y 269 de la Constitucion politica, Ley 87 de 1993, Ley 190 articulos 54 y 55,
- Ley 617 de 2000 articulo 96, Decreto 2232 de 1995 articulo 8, normas que fueron complementadas mediante los
articulos 9 y 76 de la Ley 1474 de 2011 (Estatuto Anticorrupcion), Ley 1775 de 2015 y Circufar Externa No. 001 de
2011 del Consejo Asesor del Gobiemo Nacional en materia de Control Interno de las Entidades del Orden Nacional y
Territorial, le compete a la Cficina de Control Interno de fa Empresa de Servicios Publicos del distrito de Santa Marta,
ESSMAR ESP, realizar seguimiento al proceso de recepcidn y tramite de las quejas, reclamos, solicitudes y derechos
de peticion presentados por los usuarios ante la Entidad. -

La ley 1474 de 2011, es una normativa integral que incluye medidas novedosas producto del conocimiento sobre el
~ fendmeno de la corrupcidn en Colombia, que sigue recomendaciones intemacionales y que debe generar un nuevo
clima para los negocios entre los particulares y la gestidn pablica. .
Esta ley establece medidas pedagogicas y de formacion que hacen que la politica anticorrupcién sea permanente y
promueve la construccion de una cultura de la legalidad. De esta manera, se fortalece la participacion de Ia ciudadania
a través del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano en su articulo 76.

Asi mismo la circular externa No. 001 de 2011 de fecha 20 de octubre de 2011 expedida por EL CONSEJO ASESOR
DEL GOBIERNO NACIONAL EN MATERIA DE CONTROL INTERNO DE LAS ENTIDADES DEL ORDEN NACIONAL
Y TERRITORIAL da orientaciones a los organismos de la administracion plblica del orden nacional y territorial para
el seguimiento a la atencion adecuada de-los derechos de peticidn especiaimente en sus numerales 1y 3:

“1.Las oficinas de control intemo o quienes hagan sus veces, en cumplimiento de la funcidn de "evaluar y verificar la
aplicacion de los mecanismos de participacion ciudadana”, establecida en el articulo 12, literal i), de [a ley 87 de 1983,
debera incluir en sus ejercicios de auditoria interna, una evaluacion aleaforia a las respuestas dadas por fa
" administracion a los derechos de peticion formulados porlos ciudadanos, con el fin de determinar si estos se cumplen
con los requisitos de oportunidad y materialidad establecidos por la ley y la jurisprudencia sobre el tema, y de manera
consecuente, establecer la necesidad de formular planes institucionales de mejoramiento.

3.Las entidades deberan disponer de un registro plblico organizado sobre los derechos de peticion que les sean
formulados, el cual contendra como minime la siguiente informacion: El tema o asunto que. origina la peticién o la
consulta, su fecha de recepcion o radicacion, el término para resolverla, la dependencia responsable del asunto, la
fecha y numero de oficio de respuesta, este registro debera ser publicado en la pagina web u otro medio que permita
ala c;udadan[a s consulta y seguimiento”. :
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"EMPRESA DE SERVICIOS PUBHCOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

OBJETIVO

Dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 de Julio 12 de 2011, ef cual se estipula lo siguiente:

“La Oficina de Control Intemo debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y

rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la pagina web principal de toda

entidad plblica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de f&cil acceso para que los ciudadanos

realicen sus comentarios”. Con la presentacion del informe se busca determinar si la entidad viene dando cumplimiento

a las disposiciones legales establecidas en la Constitucion Politica, la Ley 1755 de 2015 y la Ley 1474 de 2011, por

medio de la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacién y sancidn de
- actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestidn publica”

ALCANCE

Con base en inspecciones hechas al archivo de las Oficinas de Atencion al Usuario donde se reciben y direccionan
los derechos de peticiones hacia la Oficina Juridica u otras oficinas segun su competencia; {lider del proceso) las que
se reciben por la pagina web las Peticiones, Quejas y Reclamos.

METODOLOGIA

Para evidenciar el cumplimiento se tendra en cuenta las técnicas de auditoria generalmente aceptadas; tales como la
observacion, revision selectiva, indagacion, entrevista, comprobacion.

EVALUACION

a. Seguimiento al correcto funcionamiento de los mecanismos creados para la recepcion de las PQRS.

Se encuentran establecidos, tres mecanismos para la recepcion de los PQRS como son: correspondencia, pagina
web, correo electronico. No obstante, se recomienda implementar un radicado electronico para que se emita la alerta
al momento de presentada la solicitud, cualguier sea el mecanisme utilizado, incluso telefénicos.

b. Seguimiente a los puntos de control def procedimiento adoptado.

Existe estandarizado el procedimiento framite a derechos de peticion por ley, el cual establece puntos de coniral fos
siguientes:

a) Quince (15) dias para contestar quejas, reclamos y manifestaciones.
b) Diez (10) dias para contestar peticiones de informacion.
* ¢) Treinta (30) dias para contestar consultas.
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REPORTE DE PQRS SEGUNDO SEMESTRE 2023

TRAZABILIDAD DE PQRS Y ESTADOS DE TRAMITE

EMPRESA, DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITQC DE SANTA MARTA

Segun reporte de la Subgerencia Comercial - Grupo de Gestion Social y Atencidn al Ciudadano para los periodos
comprendidos entre julio a diciembre de| afio 2023 se generaron un fotal de cinco mll novecientos diecinueve (5.919}

PQR’S los cuales se detallan por cada mes a continuacion:

¢ Periodo comprendido entre el 1y el 31 de julio de 2023

Se radicaron en total ochocientas catorce (814) PQR'S, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y notificacion) se
desarrollé con fundamento en las normas que establecen Io relacionado con el Debido Proceso en las actuaciones
administrativas, es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos y/o usuarios de

' los servicios de Acueducto y Alcantarillado Sanitario.

Siendo de tipo y motivos:

Motificaciones ¥y Entes de Control correspo ndenc;a@essmar gov.co
Nit: 800.181.106-1

Cambio de medidor 2
Cambio de nombre 1
independizacion 10
Instalacion de medidor 3
Mantenimiento de medidor 3
Pago en predic equivocado 1
Plazo adicional para pago {pensionados) 2 61
Reposicion de acometida 4
Solicitud de disponibilidad 2
> Solicitud de inspeccion 1
Solicitud de reinstalacion 1
Solicitud informacion 26
Suspension por muiuo acuerdo 1
Terminacién'de contrato 4
Estado de la Infraestructura 3
Fallas en la conexion del servicio 4
Fallas en la conexion del servicio 2
No conexion del servicio 2
Quejas administrativas 1 15
! Suspension o corte del servicio sin previo 9
aviso 0 sin causa aparente
Variaciones en las caracteristicas del y
X suministro o prestacion del servicio.
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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Cobro de ofros bienes o servicios en la 1
* factura, no autorizados por el usuario
Cobros inoportunos 6
Cobros por promedio 54
Cobros por servicios no prestados 8
‘Estrato incorrecto 1 122
Inconformidad con la medicic’:n del consumo ¢ 17
produccion facturado
Inconformidad por desviacion significativa 29
Solicitud de rompimiento de solidaridad 3
Salicitud informacién 23
Clase de uso incorrecto {industrial, comercial, 9
, oficial, ofros) :
Cobro de consumo registrado por medidor de |
' ' otro predio 2
Cobro de otros bienes o servicios en la
factura, no autorizados por el usuario 7
Cobro-por conexion, reconexion, reinstalacién 3
Cobro por recuperacion de consumos 7
Cobros inoportunos 15
Cobros por promedio 215
Cobros por servicios no prestados 43
Datos generales incotrectos 3 603
Estado de la Infraestructura 2
Estrato incorrecto 41
Fallas en la conexién del servicio 1
Inconformidad con la medicion del consumeo o
produccion facturado 77
Inconformidad por desviacién significativa 176
Incumplimiento o negacién del acuerdo de
, suspension del servicio. 1
Solicitud de rompimiento de solidaridad 7
) Variaciones en las caracteristicas del
suministro o prestacion del servicio. 1
Cobros por promedio 7 ‘
Inconformidad con la medicion del consumo o 13
produccidn facturado
Inconformidad por desviacion significativa 5

e - Periodo comprendido eni‘ré el 1y el 31 de agosto de 2023

i+ usuarios de los servicios de Acueducto y Alcantarillado Sanitario.
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Se radicaron en total mii doscientos cuarenta y siete (1247} PQR'’S, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y
notificacion) se desarrolié con fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el debido proceso en las
actuaciones administrativas, es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos y/o
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Siendo de tipo y motivo:

E

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLCOS
DEL DISTIRITO DE SANTA MARTA

Cambio de medidor 5
Financiacién de deuda 1
Independizacion 12
Instalacion de medidor 1
Mantenimiento de medidor 1 '
Pago en predio equivocado 2
Plazo adicional para pago {pensionados) 3 79
Reposicion de acometida 3
Revisién de acometida 3
' Solicitud de disponibilidad 2
Solicitud de reinstalacién 1
Solicitud informacion 33
Suspension por mutuo acuerdo 3
Terminacion de conirato 2
Estado de la Infraestructura 4
Estrato incorrecto 1
Fallas en la conexion del servicio 3
Inconformidad con el cambio o con el cobro del | 4
medidor 21
Interrupciones en la prestacion de servicio 1
~No conexion del servicio 1
Variapipnes enlas cgfacteristicag Qel 9
suministro o prestacion del servicio.
Quejas administrativas 1
‘Cobro de otros bienes o servicios en la factura, |
no autorizados por el usuario )
Caobro por conexién, réconexién, reinstalacion 1 i
Cohro por recuperacion de consumos
' - Cobros inoportunos 4
Cobros por promedio 73 157
Cobros por servicios no prestados 10
Inconformidad con ta medicion del consumo o 21
produccion facturado '
Inconformidad por desviacion significativa 40
Solicitud de rompimiento de sofidaridad 4
Solicitud informacion 2
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: ~ EMPRESA DE SERVICIOS PUBUCOS
DEL DISTRTO DE SANTA MARTA

Clase de uso incorrecto (industrial, comercial,

oficial, otros) 5
Cobro de cargos relacionados-con Intereses de
mora o acuerdos de pago 4

Cobro de consumo registrado por medider de
otro predio 1

Cobro de otros bienes o servicios en la factura,
no autorizadoes por el usuario 8
Cobro por conexidn, reconexion, reinstalacién 6

Cobro por recuperacién de consumos 12
Caobros inoportuncs 24
Cobrros por promedio 406
Cobros por servicios no prestados 96
- Datos generales incorrectos 2
Estado de la Infraestructura 986
Estrato incorrecto 71
Fallas en la conexién del servicio 2
Inconformidad con el cambio o con el cobro del
medidor 2
_ Inconformidad con la medicion del consumo o
produccién facturado 87 )
inconformidad por desviacion significativa 276" o
Interrupciones en la prestacion de servicio ' 1
Negacion de la solicitud de suspensiénl 2
Solicitud de rompimiento de solidaridad 15
Subsidios y contribuciones 1
Suécriptor que efectlia el pago, pero no es
aplicado por la empresa 2
Variaciones en las caracteristicas del '
suministro o prestacion del servicio.
Cobros por promedio 11 ’
Inconformidad por desviacion significativa
Periodo comprendido entre el 1 y el 30 de septiembre de 2023 .
y Se radicaron en total mil doscientos siete (1207) PQR’S, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y notificacion) se

desarrolld con fundamento en las normas que establecen lo refacionado con e! Debido Proceso en las actuaciones
administrativas, es decir, velando por el cumplimiento de las garantlas pracesales de los ciudadanos y/o usuarios de
los servicios de Acueducto y Alcantarillado Sanitario.
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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Siendo de tipo y motivo:

Cambio de medidor 3
Gambio de nombre 4
Independizacién 15 ~
] Pago en predio equivocado 5
Reposicion de acometida 7 )
Revision de acometida 5| 84
Solicitud de disponibilidad 3
Solicitud de estado de cuenta T
Solicitud informacion 31
Suspension por mutuo acuerdo 2
Terminacion de contrato 8
Estado de la Infraestructura 4
Fallas en la conexion del servicio 10
Interrupciones en la prestacién de servicio 2 25
Quejas administrativas 2
 Variaciones en las caracterisiicas def suministro o 7
prestacion del servicio.
Clase de uso incorrecto (industrial, comercial, oficial, otros) 1
Cobro de cargos relacionados con Intereses de mora o 1
acuerdos de pago
- Cobro por recuperacion de consumos 3
Cobros inoportunos ‘
Cobros por promedio 105
Cobros por servicios no prestados - 4
Estrato incorrecto T .1 206
Fallas en la conexién del servicio 1
Inconformidad con la medicién del consumo o produccion 19
facturado
Inconformidad por desviacién significativa 48
Negacidn de la solicitud de suspension 1
Solicitud de rompimiento de solidaridad 12
Variaciones en las caracteristicas del suministro o
prestacion del servicio. 1
Clase de uso incorrecto {industrial, comercial, oficial, otros) | &
y Cobro por conexion, reconexién, reinstalacion 1
\ Cobro por reconexion no autorizada por la empresa 1 861
- . rd
_J Cobro por recuperacion de consumos 4
i Cobros inoportunos : 20
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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLCOS
DEL DISTRITC DE SANTA MARTA

Cobros por promedio - 280
Cobros por servicios no prestados 74
Estrato incorrecto 67

Inconformidad con el cambio o con el cobro del medidor 1
lnconform:dad con la medicion del consumo o produccidn

- facturado 145
Inconformidad por desviacion significativa 250
Inconformidad por la normalizacidn del servicio 2
Inferrupciones en la prestacion de servicio 1
No atencion de condiciones de seguridad o riesgo 1
Solicitud de rompimiento de solidaridad 7
_ Subsidios y contribuciones 1
Suspension o corte del servicio sin previo aviso o sin causa
- aparente 1
Cobros por promedio 22
Cobros por servicios no prestados 2
Inconformidad con la medicion del consumo o produccnon
facturado 1 31
Inconformidad por desviacion significativa S
Variaciones en las caracteristicas del suministro o
prestacion del servicio. 1

Periodo comprendido entre el 1 y el 31 de octubre de 2023

Se radicaron en total novecientas cuarenta y tres (943) PQR’S, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y
notificacién) se desarrolld con fundamento en las normas que establecen o relacionado con el Debido Proceso en las
actuaciones administrativas, es decir, velando por el cumplimiento de ias garantias procesales de los crudadanos yio
usuarios de los servicios de Acueducte y Alcantarillado Sanitario.

Siendo de tipo y mofivo:

Varios g7 | 87
Estado de |a Infraestructura a
Fallas en la conexion del servicio

Inconformidad con el servicio a usuarios que no cuentan con 1
un Contrato de Condi

Interrupcicnas en la prestacion de servicio <1 18
Quejas administrativas W 4
. “Suspensidn o corte del servicio sin previo aviso ¢ sin causa 1
\ aparente
‘ Variaciones en las caracteristicas del summlstro 0 prestamon 1
5 del servicio.
il Cobros inoportunos 11 208
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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Cobro por conexion, reconexion, reinstalacion 1
Cobros por promedio 84 ]

Cobros por servicios no prestados | 14

Fallas en la conexion del servicio 5
lnconforrmdad con la medicion del consumo o produccion 39

facturado

Inconformidad por desviacion significativa 46

Quejas administrativas 1

Solicitud de rompimiento de sclidaridad 5
Subsidios y contribuciones 1

Clase de uso incorrecto (industrial, comercial, oficial, otros) 1

Cobro de ofros bienes o servicios en la factura, no 16
autorizados por el usuario '

Cobro mUltipla y/o acumulado
Cobro por conexi6n, reconexion, reinstalacion

Cobro por recuperacion de consumos ' 20
~ Cobros inoportunos . 15
Cobros por promedio 148
Cobros por servicios no prestados 52 -
Datos generales incorrectos : 1 618
Estrato incorrecto 50
Inconformidad con fa medicion del consumo o produccion | o
faclurado
Inconformidad por desviacion significativa 207
tncumplimiento o negacién del acuerdo de suspension del 1
servicio,
Interrupciones en la prestacion de servicio : 1
Solicitud de rompimiento de solidaridad 10
Suscriptor que efectda el pago, pero no es aplicado porla 2
empresa :
Tarifa Cobrada 1
Cobros por promedio 3 -
Cobros por servicios no prestados 3
Inconformidad con la medicion del consumo o producmon 1 12
facturado
Inconformidad por desviacion significativa : 5

Periodo comprendido entre el 1y el 30 de noviembre de 2023

Se radicaron en total novecientas cincuenta y siete (957) PQR'S, cuyo procedimiento de atencién (respuesta y
. notificacién) se desarrolld con fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el Debido Proceso en las
3 actuaciones administrativas, es decir, velando por el cumplimiento de las garant:as procesales de los czudadanos ylo

. " usuarios de los servicios de Acueducto y Alcantarillado Sanitario.
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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Siendo de tipo y motivo:
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Varios 83 83
Cobros por promedio 1
Variaciones en las caracieristicag FieE suministro o prestacion del 3
servicio.
Quejas administrativas 4 14
Estado de |a Infraestructura 5
Fallas en la conexion del servicio 1
Cobro de otros bienes 0 servicios en la factura, no autorizados 1
por el usuario
Cobro por conexion, reconexion, reinstalacion
Cobro por recuperacion de consumos 6
Cobros inoportunos
Cobros por promedio 51
Cabros por servicios no prestados 13
Estrato incorrecto 11 153
Inconformidad con el servicio a usuarios que no cuentan con un 3
Contrato de Condi _ i
Inconiormidad con la medicién del consumo o produccion 19
facturado
Inconformidad por desviacion significativa 47
Solicitud de rompimiento de solidaridad 4]
Suscriptor que efectlia el pago, pero no es aplicado por la 1
empresa
Clase de uso incorrecto (industrial, comercial, oficial, otros) 4
Cobro de ofros bienes o servicios en la factura, no auiorizados 4
por el usuario :
Cobro multipla y/o acumulado 1
Cobro por conexion, reconexion, reinstalacion 5
Cobro por recuperacién de consumaos 17
Cobros inoportunos 24
Cobros por promedio 121 | 706
Cobros por servicios no prestados - 69
Estrato incorrecto 68
Inconformidad con la medicion del consuma o produccion 90
facturado
Inconformidad del Aforo 1
Inconformidad por desviacion significafiva 291
inconformidad gor ia normalizacidn del servicio 1
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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Solicitud de rompimiento de solidaridad 7
Suscriptor que efectla el pago, pero no es aplicado por la C 3
empresa

‘Cabro de ofros bienes o servicios en la factura, no autorizados
por el usuario

Periodo comprendido entre el 1y el 31 de diciembre de 2023

Se radicaron en total setecientas cincuenta y uno (751} PQR'S, cuyo procedimiento de atencion {respuesta y
notificacion) se desarrollé con fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el Debido Proceso en las
actuaciones administrativas, es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos y/o
usuarios de los servicios de Acueducto y Alcantarillado Sanitario.

Siendo de tipo y motivo;

Varios : 62 62
Estado de la Infraestructura 4
Fallas en la conexién def servicio 1 -
Inconformidad por desviacion significativa 1
Inferrupciones en la prestacién de servicio 1 15
Variaciones en las caracteristicas del suministro o prestacion del 7
. servicio.
Suspension ¢ corte del servicio sin previo aviso o sin causa 1
aparente
Cobro por recuperacion de consumos 6
Cobro miiitipla y/o acumulado 1
- Cobros inoportunos 6
- Cobros por promedio 34
Cobros por servicios no prestados 12
Inconformidad con la medicion del consumo o produccion 17 133
facturado
Inconformidad por desviacidn significativa | 50
Inconformidad por la normalizacion del servicio ‘
- Solicitud de rompimiento de solidaridad 5 g
. Variaciones en las caracteristicas del suministro o prestacién del 1
servicio.
Clase de uso incorrecto (industrial, comercial, oficial, ofros)
Cobro de consumo registrade por medidor de otro predio
| Cobro de ofros bienes o serviéios en la factura, no autorizados 3 537
: por el usuario
. Cobro por conexidn, reconexidn, reinstalacion 3
R .s .
S Cobro por recuperacion de consumos
L
. .
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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

_Cobros inoportunos 28
Cobros por promedio 81 -
Cobros por servicios no prestados 47
Estrato incorrecto 46
Inconformidad con la medicion del consumo o produccion 90
facturado
Inconformidad del Aforo 1
Inconformidad por desviacion significativa - 198
Inconformidad por Ja normalizacion del servicio 1
Solicitud de rompimiento de solidaridad 16
Suscriptor que efectiia el pago, pero no es aplicado por la 7
empresa
Terminacién del contrato 1
Cobros por servicios no prestados 2
Inconformidad con la medicién del consumo o produccion 1 4
. facturado
- Inconformidad por desviacion significativa 1

Segln reporte de la SUBGERENCIA DE OPERACIONES Y OTROS SERVICIOS —~ DIRECCION DE ASEO Y
APROVECHAMIENTO Para los periodos comprendidos entre julic a diciembre del afio 2023 se generaron un total de

noventa y dos'(92) PQR'S los cuales se detallan por cada mes a continuacion:

- e Periodo comprendido entre el 1 y el 31 de julio de 2023

Se radicaron en total veintiuno (21) PQR'S, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y nofificacion) se desarrolld
con fundamento en las nomas que establecen lo relacionado con el Debido Proceso en las actuaciones
administrativas, es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los cnudadanos y/o usuarios de

los servicios de Aseo y Aprovechamiento.

Siendo de tipo y motivos:

Corte de césped

instalacién de contenedores

Limpieza

N:velac:on y oxigenacién de playas-reubicacion de contenedores—
) limpieza

—_

21

No cobro facturacion servicio de aseo

Poda

prés‘iamo de caja compactadora

Recoleccion y disposicion residuos de corte de arbol

R ENE W R G
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Calle 70 N \}EZ 418 Bodegas Gaira ] -
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 EMPRESA DE SERVICIOS PUBLCOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Retiro de contenedores 2

Reparacion por dafio 1
Revision de facturacion |
Solicitud de informacion- - 1

K _ Periodo comprendido entre el 1y el 31 de agosto de 2023
Se radicaron en total veintiuno (21} PQR'S, cuyo procedimiento de atencién (respuesta y notificacion) se desarrollo
con fundamento en las nomas que establecen lo relacionado con el Debido Proceso en las actuaciones
administrativas, es decir, velando por el cumplimiento de fas garantlas procesales de los ciudadanos y/o usuarios de
los servicios de Aseo y Aprovechamtento

Siendo de tipo y motivos:

Cambio de esfrato

Encerramiento lote privado

Instalacion de canecas

Instalacion de contenedores

Podas

Limpieza
Recoleccion y disposicion residuos de corte de arbol
Reclamacion prestacién servicio aseo

21

Retiro de contenedor

Reubhicacion de contenedores
Visita de inspeccidn
Revision de facturacion

[ NG Y U R S = R ECH R R B N

e Periodo comprendido entre el 1y el 30 de septiembre de 2023

Se radicaron en total nueve (9) PQR'S, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y notificacion) se desarrolid con
fundamento en las normas gue establecen lo relacionado con el Debido Proceso en las actuaciones administrativas,
es decir, velando por &l cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos y/o usuarios de los servicios de
Aseoy Aprovecham;ento :

Siendo de tipo y motivos:.

Limpieza
Retiro de contenedores 2 9
Revision de facturacién 2

Km 7 TroncaE de! Caribe
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EMPRESA, DE SERVICIOS PUBHCOS
DEL DISTRITC DE SANTA MARTA

e Periodo comprendido entre el 1y el 31 de octubre de 2023

Se radicaron en total catorce {14) PQR’S, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y nofificacién) se desarrollé con
fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el Debido Proceso en las actuaciones administrativas,
es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos y/o usuarios de los servicios de
Aseo y Aprovechamiento.

Siendo de tipo y motivos:

Entrega de informacién
Retiro-de contenedor
Revision de facturacién
Solicitud de informacién

Solicitud de limpieza

14

G N || —

Solicitud recoleccidn de basura

¢ Periodo comprendido entre el 1y el 30 de noviembre de 2023

Se radicaron en total diecisiete (17) PQR'S, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y notificacion) se desarrolld
con fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el Debido Proceso en las actuaciones
administrafivas, es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos y/o usuarios de
los servicios de Aseo y Aprovechamiento.

Siendo de tipo y motivos:

e S
No cobro servicio de aseo x 1
inmueble desocupado :
Reclamacién prestacidn setvicio 3
aseo

Retiro o reubicacion de contenedor 1

Retiro o reubicacion de confenedor 1

Revision de facturacion 1 17
Solicitud de reubicacion de y
contenedores
v Solicitud a punto de acopio
Solicitud de limpieza
i Solicitud de recoleccién de basuras
l
|
J
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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

s Periodo comprendido entre el 1 y el 31 de diciembre de 2023

Se radicaron en total diez (10) PQR'S, cuyo procedimiento de afencion (respuesta y nofificacion) se desarrolié con
fundamento en las normas que establecen lo refacionado con el Debido Proceso en las actuaciones administrativas,
es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos y/o usuarios de los servicios de
Aseo y Aprovechamiento. -

Siendo de fipo y motivos:

No cobro servicio de aseo
X inmugble desocupado
Reclamacion prestacion 9

" servicio aseo

Retiro de contenedor 1

| Soficitud de instalacion de |
contenedores

Solicitud de limpieza | 1 10
Solicitud de recoleccion de

1
basuras
Solicitud de retiro o
- reubicacion de 1
contenedores
Solicitud de revision 1

técnica

Seglin reporte de la SUBGERENCIA DE OPERACIONES Y OTROS SERVICIOS - DIRECCION DE ENERGIA Y
ALUMBRADO PUBLICO Para los periodos comprendidos entre julio a diciembre del afio 2023 se generaron un total
de cinco mil ciento setenta y nueve (5.179) PQR’S, los cuales se detallan por cada mes a continuacién:

‘e Periodo comprendido entre el 1 y el 31 de julio de 2023

Se radicaron en total mil cuarenta y siete (1.047) PQR'S, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y notificacion)
se desarmrollé con fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el Debido Proceso.en las actuaciones
a administrativas, es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos y/o usuarios de
\ los servicios de Energia y Alumbrado Pablico.
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Siendo de tipo y motivos:.

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

1047

Cambio de estrato 1
Emergencias 24
, Fxpansion 10
‘ Hurtos 10
Impuesto 35
Mantenimiento 938
Poda de arbol 19
Paste en mal estado 1
' Reposicion 1
) préstémo de reflectores _ 2
Solicitud de informacion 1
Solicitud de retiro de poste 1
: Solicitud de poda 1
Reposicion de luminaria 1
Solicitud de poste 1
préstamo de luminaria 1

¢ Periodo comprendido entre el 1 y el 31 de agosto de 2023

Se radicaron en total mil setenta y tres {1.073) PQR'S, cuyo procedimiento de atencidn (respuesta y notificacién) se
desarroflo con fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el Debido Proceso en las actuaciones
administrativas, es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos y/o usuarios de

los servicios de Energia y Alumbrado Publico.

Siendo de tipo y motivos:

Cambio de estrato 6. )

Emergencias 17

Expansion 10

Hurtos 1

_ ' Impuesto 43

Mantenimiento 963 | 1073

Pagina web 1

; : Poda de arboles 28
Reinstalacion 1
Retiro de Poste 1
) ¥ Solicitud de instalacion de luminaria | 1
Visita técnica 1
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e Periodo comprendido entre el 1y el 30 de septiembre de 2023

'EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Se radicaron en total sefenta y dos (957) PQR'S, cuyo procedimiento de atencidn {respuesta y notificacion) se
desarrolld con fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el Debido Proceso en las actuaciones
administrativas, es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos y/o usuarios de

Ios servicios de Energia y Alumbrado Pablico.

Siendo de tipo y motivos:

Emergencias 16
Expansion 9
Hurtos 1
Impuesto 45
Mantenimiento 521
Mantenimiento de luminaria | 4
Mantenimiento Espeeial | 103
Mantenimiento Preventivo | 1
Normal 24
Poda Técnica 11
Recorridos Nocturnos 2
Reporte de Dafios 218
Reposicion de luminaria 2

957

« Periodo comprendido entre el 1 y el 31 de octubre de 2023

Se radicaron en total seiscientas cuarenta y seis (646) PQR'S, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y
notificacion) se desarrolid con fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el Debido Proceso en las
actuaciones administrativas, es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos y/o

usuarios de los servicios de Energia y Alumbrado Pdblico.

Siendo de tipo y motivos:

Cambio de estrato

p Expansién 7
Impuesto 24

_A Instalacion 1

\ _ Instalacién de poste 1

Instalacién de luminaria 1
v Mantenimiento 610

b Préstamo de reflector 1

646
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" EMPRESA DE SERVICIOS PUBLCOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

.

e Periodo comprendido entre el 1 y el 30 de noviembre de 2023

_ Se radicaron en total setecientos setenta (770) PQR'S, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y ndtiﬂcacic’m) se
desarrolld con fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el Debide Procesc en fas actuaciones

" administrativas, es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos y/o usuarios de
los servicios de Energia y Alumbrado Pablico.

Siende de tipe y motivos:

Expansion
Impuesto 53 770
Mantenimiento 708

e Periodo comprendido entre ef 1 y el 31 de diciembre de 2023

Se radicaron en total seiscientas ochenta y seis (686) PQR'S, cuyo procedimiento de atencidn (respuesta y
notificacion) se desarrolld con fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el Debido Proceso en las
actuaciones administrativas, es decir, velando por ef cumplimiento de [as garantias procesales de los ciudadanos y/o
usuarios de los servicios de Energia y Alumbrado Publico.

Siendo de tipo y motivos:

Despeje de luminaria
Expansion
686
Impuesto 56
Mantenimiento 622

Segn reporte de la SUBGERENCIA DE OPERACIONES Y OTROS SERVICIOS — DIRECCION DE ACTIVIDADES
COMPLEMENTARIAS Y SERVICIO NO REGULADGS Para los petiodes comprendidos entre julio a diciembre del
afo 2023 se generaron un total de cuarenta y tres (43} PQR’S los cuales se detallan por cada mes a continuacion:

o Periodo comprendido entre el 1 y el 31 de julio de 2023

Se radicaron en total nueve (9) PQR’S, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y notificacion) se desarrolié con
fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el Debido Procese en las actuaciones administrafivas,

es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos y/o usuarios de los servicios de
Actividades Complementarias y Servicio no Regulados.

1
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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS|
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Siendo de tipo y motivos:

Adecuacion de via 7
Convocatoria

invitacion

Limpieza

Liguidacién por cobro

wi [P O | et f e | —

Recoleccion de escombros

¢ Periodo comprendido entre el 1 y el 31 de agosto de 2023

Se radicaron en total siete (7) PQR’S, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y notificacién) se desarrollé con
fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el Debido Proceso en las actuaciones administrativas,
.es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos y/o usuarios de los servicios de
Actividades Complementarias y Servicio no Regulados.

Siendo de tipe y motives:

Permiso de escombrera
- Requerimiento de maguinaria

Poda de arboles

Limpieza de desagiie

Perfilacion de via

Mejoramiento de servicio
Recoleccion

R N K U [ W U W G U B N .
~J

o Periodo comprer_@ido entre el 1 y el 30 de septiembre de 2023

Se radicaron en total nueve (9) PQR'S, cuyo procedimiento de atencidn {respuesta y notificacion) se desarrollé con
fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el Debido Proceso en [as actuaciones administrativas,
es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos y/o usuarios de los servicios de

Actividades Complementarias y Servicio no Regulados.
Stendo de tipo y motivos:

Cotizacion de poda de arboles

Limpieza de canal
Nivelacion de via
Recoleccidn y limpieza de calle

—_ —_ [ &%) ey
:
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EMPRESA DE SERVCIOS PUBLICOS

' DEL DISTRITO DE SANTA MARTA
Perfilacion de vias 1
Adecuacionde vias | 1
Cerfificacion 1

¢ Periodo comprendido entre.el 1y el 31 de octubre de 2023 C

Se radicaron en fotal dos (2) PQR'S, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y nofificacion) se desarrolld con
fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el Debido Proceso en las actuaciones administrativas,
es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de !os mudadanos ylo usuarios de los servicios de
Actividades Complementarias y Semcuo no Regulados.

Siendo de tipo y motivos:

Cotizacién recoleccion-de
material
Generar factura -generar
certificado

* Periodo comprendido entre el 1y el 30 de noviembre de 2023

Se radicaron en total once {11) PQR’S, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y notificacion) se desarrollé con

fundamento en las normas que establecen: lo relacionado con el Debido Proceso en las actuaciones administrativas,

es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos y/o usuarios de los servicios de
- Actividades Complementarias y Servicio no Regulados.

Sienda de tipo y motivos:

Brigada de [impieza 1
Corte de arbol 1
Limpieza de via 1
Limpieza de zona verde 1
1

1

2

nivelacion de calle

Perfilacién de calle 11

Poda de arbol

Poda de arboles y
limpieza de pargues

Recoleccion de material 2
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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITC DE SANTA MARTA

e Periodo comprendido entre el 1 y el 31 de diciembre de 2023

Se radicaron en total cinco (5) PQR’S, cuyo procedimiento de atencién (respuesta y notificacion) se desarrolld con
fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el Debido Proceso en las actuaciones administrativas, -
es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos y/o usuarios de los servicios de
Actividades Complementarias y Servicio no Regulados.

Siendo de tipo y motivos:

Perfilacion de via

Recoleccion de '
. 3 5
material

Recoleccion de red 1
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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
'DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

COMPARATIVO VIGENCIA | SEMESTRE 2023 - || SEMESTRE2023

Impacto causales de reclamo en el total de
o las PQRS
Ao 2023 por semestre

" INCONFORMIDAD CON LA MEDICION DEL...

- ‘COBROS POR SERVICIOS NO PRESTADOS
i ) .I_N-CONFORMIDAD POR DESVIACION
' COBROS POR PROMEDIO

0 S0 1000 1500 200G 2500

2 Jul - Dic 2023 Enero - Junio 2023

Con respecto al motivo de radicacion de PQRS, “Inconformidad por desviacion significativa de consumo®, y
frente al hecho que es el segundo reclamo con mayor niimero de radicaciones en el tercer trimestre del afio 2023, nos
permitimos sefialar que:- '

De conformidad con el articulo 149 de la ley 142 de 1994, los prestadores de servicios publicos domiciliarios, previc a fa
preparacion de la factura de cobro del servicio, estan en la obligacin de verificar si se presenta una desviacion significativa. Para
sfecto, deben verificar si existe una variacion positiva o negativa que supere un rango determinado en relacién con el consumo
promedio histérico del usuario, conforme con lo indicado en fa reguiacion o el contrato, dependiendo del servicio que se frate.

La norma sefiala; ARTICULO 149. DE LA REVISION PREVIA. Al preparar las facturas, es obligacion de-las empresas investigar
las desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece !a causa, la factura se haré con base en la de
periodos anterfores o en fa de suscriptores o usuarios en circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar la
causa de las desviaciones, ias diferencias frente a los valores que se cobraron se sbonaran o cargarén al suscriptor o usuario,
segln sea el caso.

Conforme a lo expuesto se sugiere analizar los mecanismos que a la fecha se emplean en el proceso de facturacion,
con el fin de disminuir los reclamos por dicho mativo.
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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Evolucion de PQRS afio 2023

- JAN-23 FEB-23 MAR-23 APR-23 MAY-23 JUN-23 JUL-23 AUG-23 SEP-23 OCT-23 NOV-23 DEC-23.

Con referencia al afio 2023, se evidencio que desde el mes de octubre viene una disminucion de las PQRS.

NOTA ESPECIFICA:

Cabe aclarar que la informacion que se tuvo en cuenta para realizar las Qréﬁcaé comparativas entre el primer y
segundo ‘semestre del 2023, fueron de area de SUBGERENCIA COMERCIAL - GRUPO DE GESTION SOCIAL'Y
ATENCION AL CIUDADANQ, ya que es el area que maneja mayor volumen de las PQR'S de la empresa.

OBSERVACIONES

s Las areas deben ser mas claras a momento de la recepcion de la informacion, de las diferentes solicitudes
que son recibidas. por los usuarios, con el fin que los motivas de cada solicitud sean explicitas al momento
de presentarla a los entes de controles. 4 '

‘.

CONCLUSION

/

Se puedo evidenciar que de las cinco mil novecientas diecinueve (5.919) PQR’'S petféiones,_quejas reclamos y
] ‘solicitudes fueron respondidas en su fotalidad segtn el procedimiento y tiempos de ley.
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V EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
-DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

RECOMENDACIONES

Se recomienda vincular al sistema todas las peficiones que se reciben a través de las areas misionales como
son: Aseo y aprovechamiento, alumbrado-plblico, actividades complementarias y se discrimine en el reporte
las causales por parte de acueducto y alcantarillado denotando el estado de cada una de estas.

Considerando el namero de rectamos en el informe por fos motivos de los cobros por promedio e

inconformidad por desviacion significativa de consumo, inconformidad en el consumo facturado, cobros por

servicios no prestados y cobros inoportunos, sugerimos tomar acciones detalladas en un plan de accion
_desde el area de facturacion en pro de mejorar y disminucion de estos. '

Se hace necesario hacer ajustes al sistema de informacion con el fin de incorporar las alertas tempranas al
vencimiento de la respuesta, y que todas las peficiones quejas y reclamos estén centralizadas y distinguidas
par area para una mayor recepcion, destinacion, respuesta y control a estas

- Se verifico que se esté cumpilendo con lo contemplado en Amculo 76 de la ley 1474 de 2011 "( JEnla
pagina web principal como se muestra a continuacién:

e = Nl ; :
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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLCOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Se recomienda que en la pagina web de la ESSMAR E.S.P., se relacione cada una de la informacion que se relaciona
en el formulario que establece el ITA, esta debe estar solo o con temas relacionados con atencion al ciudadano.

A continuacion, se detalla las categorias de [a informacion que cdrnble y no cumple la pagina de la ESSMAR E.S.P.,
de acuerdo con el ultimo registro que se entregd al 31 de agosto del 2023 al [TA.

Los sujetos obligados que tengan ef caracter de autoridad, entendidas como fos organismos
y enfidades de la Administracién Pablica conformada por la Rama Ejecutiva del Poder
Piblice en e orden nacional v teritordal y por todes Jos demés organismoes y entidades de
13.1. Tramites, Tramites, Otros naturaleza pibiice que de manera permanente fienen a su cargo el ejercido de las
Ctros Pro cedirﬁi entos actividades y funcionas administrativas o la prestacidn de senvicios piblices del Estade
Procedimientos Administrativos colombiano gue estan sefiafados en ef articule 2 del Decrato 2106 de 2019, en el articulo
Administrativos y consultas de 22.91.1.2y 2.217.1.2 del Decreto 1078 de 2013 por medio del cual se expide el Decreto X
y consultas de acceso a Unice Reglamentario del Sector de Tecnologias de fa Informacion y las Comunicaciones y B
acceso al. i en parficular el Titulo 9, Capitulo 1, seccitn 1, y del aricule 2 de fa Ley 1437 de 2011;
: " informacion . . H ; A i
informacion ablica deberan adoptar el lineamiento general y guias de sede electrdnica, tramiles, atros
piblica v ) procedimientos administrativs y consultas de acceso a informacion plblica para integrarles
a Portat Unico def Estado colombiano aplicando lo sefiglado en fos articulos 60 de la Ley
1437 da 2011, 14y 15 del Decreto 2106 det 22 de noviembre de 2018 y ¢ articulo 2.2.17.6.1.
del titulo 17 de la paﬂe 2 delfibro 2
a. Los sujetos
obligados
deberan incluir en-
su respectiva
sede  electrénica
fa informacion y
contenidos
refacionados con
fos canales
habilitados parala
atencion: & la
ciudadania ¥
. demas  grupos
13. MENG caracteréza_dos, Artlculo 14 def Decreto 2106 de 2018,
ATENCION Y eon Igﬂnalidad de
identificar y dar 2
SERVICIOS.
ALA 13.2. . Canales gﬁ:ﬁi digité:::
CIUDADANIA .de atencion y | oficiales de
pida una cita recepcion de |
- solicitudes,
peficiones e
Informacion, de :
conformidad  con
¢l articule 14 del
Decreto 2105 de
2019.
b Mecanismo
para que el
:;:ig; - nzuiﬂ: De conformidad & lo establecide por la Resclucion 2893 de 2020, la obligacion de habiiitar
para atencian | © mecanis_n'_lo para agandar cit_a de atencion presencial y t_je indicar los_ herarios de atencién
presencia e | sedes fxs:_cas es de las entdgdes de naturaleza ?ﬂblaca. Las entidades de naturgleza
indicar ! los prsvada.podr'an‘habﬁmar sus proplos canales de atencién como parte de una buena practica
horarios da de gestion plbiica,
alencian ensedes
fisicas.
‘ ‘Los sujetos obligados que, por su regulacion especifica en la prestacién de un servicio
[ plbfico, le apliquen formularios especificos para la atencidn de sus usuerios, dicho
formulario servird igualmente para afender las solicitudes de informacion piblica y reciblr
133, PQRSD Candiciones quejas o denuncias. En todo caso, se debera permitir la recepeion de quelas o denuncias
. i teenicas: anénimas en los términos del formulario referide anteriormente. Los sujetos obligados
podran implementar, ademas, nuevas tecnologias de comunicacion, habilitando canales de
Lo chathot automatizade y con asistencia humana, asi como canaies via mensajeria
B \! _ Instanténea.”
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a. Acuse de
recibo.

Al momento de enviar el formularie, por parte del usuario, el sistema debe generar un
mensaje de confirmacion de reciido, indicande la fecha y hora de recepelon, informande
gue por tardar antes de las siguientes 24 horas hablles se remitird ef nimero de registro o
radicacian. Al respecto se sugiere revisar las pautss del Archive General de la Nacién
contenidas en el Acuerdo 060 del 2001, o &l que ko modifique, subrogue, derogue o
adicione,

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLCOS
DEL DISTRIFO DE SANTA MARTA

b. Validacién de

El formulario debera contar con una validacion de campos que permita indicar al cludadano

campos si existen errores en ef diligenciamiento o si le hace falta inclulr alguna irformasién. El K
' aviso de ermor debe ser visible ¥ zccesible para todos fos usuarics. R
¢. Mecanismes | B sujeto obligado debe desamcllar mecanismos para evitar la recepcion de correcs
para evitar electrénicos enviados de manera automatica puedan ser categorizados como no
- SPAM. deseados.
d. Mecanismode | o, . . - . - . .
o £l sujeto obligado debe habilitar un mecanismo de seguimiento en linea para verificar el
sequimiento en
finez, sstado de la respussta de la PORSD.
&, Mensaje de £n casa de eids_ﬁr una falla de:l'sistema dural;te el proceso de diligenciamiento o envio del
: fallz en el formulario, ef sujsic debe habiliiar un mecanismo para generar un mensaje de fallasn &l
sistema proceso. El mensaje debe indicar e motivo de [a falla y la opcion que cuenta el usuario
) para hacer nuevamente su solicltud )
£/
£ Lrit:il;%(;ndceon Las soficitudes de informacion pibica deben estar vinculados como tipologia dentre del
PQRSD.dela | Sistema de PORSD del sujeto cbiigado, & fin de gestionar y hacer seguimdento infegrel a
enfidad, las scliciudes que raciba. .
g. Disponibilidad L
de[;:;rg:!g:o @ | Elformularic debe ester daspomble para su diligenciamiento y envio a fravés de : :X. -
dispasitives dispositivos méviles, - -
méviles.
h. Seguridad Los sujetos deberén aplicar las medidas de seguridac digital y de la informacion referidas
Digital. en anexo 3 de la presente Resolucion,
Condiciones de
formulario;
2. Seleccion de
opcidn de la
PQRSD (Peticion,
Quseé;il?iglzr:o. .| Incluir una seccidn de ayuda, con ejemptcs para que ¢f usuario pueda distinguir cada una PN
Informagién, de las tipologlas de PQRSD.
Denuncia,
Sugerencia/
Propuesta).
b. Nombre y
Apellidos ¢
Razon Secial de § O posibilidad de presentar queja/denuncia anonima, Indicar ta posibliidad de presentar |- -0
laEmpresac | quefas andnimas, para lo cual, se deben indicar las condiciones para aceplarias conforme
posibilidad de | con la siguiente nommativa: articulo 38 de la Ley 190 de 1985; articulo 69; de la Ley 734 de
presentar 2002 y articulo 81 de la Ley 962 de 2005.
guejafdenuncla
anénima.
c. Tipo de
docurmento de
identidad o el de
lagmpresa
{Cédulade
Cludadania,
NP -Nimero
Unico de Si es andnima no requiers identificacion.
Identificacion
Personal, Céduta
de Extranjeria, .
NIT -Nimero de
identificacion
Tributaria-,
Pasaporie ).
! d. Nurnero de
- documento de
1 identidad o NIT
| de la empresa,
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e. Modalidad de
recepoion de la
rescpoL:es(i)a( Indicar & desea recibir la respuesta por comeo eleclrdnico ¢ en la direccién de
electronico, correspondencia. St es andnima no requiere la informacion,
dirgccion de
correspondencia).
eifé(g?(':a?co 0. 8 es andnima no requiere la informacidn. X
g. Direccion de ol
correspondencia e
{Diregcion, Barrio/ TR
" Vereda/ e
Corregimiento, ekt
Munisipio! S
Distrito; Pais - en RN
caso de que sea - R
diferente al de S
Colombia).
. iig;irtglde Campo rumérico. Si es andnirna no reguiere la infarmacion. 5 X:
- %bgé%g? la Texto, no se requiere justificacion X
j. Adjuntar R
documentos o | Opcidn adjuntar documentos e O
ANex0s. [
"Se debera colocer Iz siguiente leyenda explicativa justo antes del botdn “"enviar™ *"Al hacer S -
clic el boton enviar, usted acepta la remision de la PQRS a la entidad (NOMBRE ENTIDAD), S
Sus dalos seran recelectados y tratados confarme con la Politica de Tratamiento de Dafos. ST
En |z opeidn consulta de PQRSD podra verificar of estado de larespuesta. Encasoquela R
k Aviso de solicitud de informacion sea de naturaleza de identidad reservada, deberd efectuar el .
e respectivo rémite ante la Procuraduria General ds la Nacidn, haciendo clic en ¢l siguiente o
acept_ac_xon de link: - i X
candiciones. hitps:/iwww.procuraduria.gov.co/portalsolicitud_Informacion_identificacion_reservada.page
Se debera indicar los terminos que aplican en fa presentacién de guejas andnimas, para lo
cual, se deben indicar fas condiciones para aceptaras sonforme con [& siguiente normativa: -
articulo 38 de la Ley 190 de 1595; arliculo 69; de la Ley 734 de 2002 y articulo 81 de la Ley o
982 de 2005™, " ’ :
I Boton "Enviar’. | Anexo téenico 2-Resalucién 1519 de 2020, X

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLCOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Por ofra parte, se sugiere desarrollar una segunda etapa del formulario de quejas, sugerencias y reclamos en la pagina
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web de la ESSMAR ESP que se denomine *SEGUIMIENTO PQRS’, toda vez que en estos momentos solo el usuario.
llega hasta ef punto de realizar fa solicitud como se muestra a continuacion: '




EMPRESA DE SERVICIOS PUBLCOS
DEL DISTRITC DE SANTA MARTA

Tramiles 45 tenlan 3l dsuans

intGrme General FQRS 201

SOLICITUD DEPQRS

Deseas registrar una PQR relacionada a los servicios
prestados por ESSMAR ESP hemos dispuesto los
siguientes canales de contacte:

NUMERD

SERVIC RREQ ELECTRGNICT
NEO  uracre  CORRED ELECTRONICO

Aergdn o Jisnte

Acueducro y
. Meanzarillado

ERRT

Como se evidencia no se genera un namero de radscado ni es posible hacer un seguimiento por parte de} usuario de

cOme va su requerimiento.

Es de menester establecer dentfo de |a entidad un sistema de radicacion electrénica la cual permita que se
gestione de manera centralizada y normalizada, los servicios de recepcion, radicacion y distribucion de sus
comunicaciones, de tal manera, que estos procedimientos contribuyan al desarrollo del programa de gestion

documental v los programas de conservacion, integrandose a los procesos que se llevaran en los archivos
de gestion, centrales e historicos.

Se sugiere revisar los procedimientos del area de facturacion con el fin de mejorar de la prestacion del servicio
debido, ya que es evidente que siguen creciendo las PQRS por cobro por promedio.

Finalmente, ta Cficina dé Control de Intemo requiere que las dependencias entreguen fa informacion de
manera oportuna y veraz, con ei fin de asegurar la eficiencia, eficacia y efectividad del informe, asi coma las

~~.__decisicnes que se deben tomar al respecto, ademas de evitar el refraso en los pracesos y procedimientos,
- como también evitar incurrir en investigaciones disciplinarias como lo indica el Articulo 151 del Decreto Ley

403 de 2020. “Deber de entrega de informacion para el ejercicio de las funciones de la unidad u oficina de

cp_ntrol m\terno .
™ 4 .
TN
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