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ESSMARESP
EMPRESA DE SERVICIOS PUBLCOS
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 Anticorrupcién), Ley 1775 de 2015 y Circular Externa No. 001 de
2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control Interno de las Entidades del Orden Nacional y
Territorial, le compete a la Oficina de Control Interno de la Empresa de Servicios Publicos del distrito de Santa Marta,
ESSMAR ESP, realizar seguimiento al proceso de recepcion 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 corrupcion en Colombia, que sigue recomendaciones interacionales y que debe generar un nuevo
clima para los negocios entre los particulares y la gestion plblica.

Esta ley establece medidas pedagogicas y de formacion que hacen que la politica anticorrupcion sea permanente y
promueve la construccion de una cultura de la legalidad. De esta manera, se fortalece la participacion de la ciudadania
a través del Plan Anticorrupcion y de Atencion 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 publica del orden nacional y territorial para
el seguimiento a la atencion adecuada de los derechos de peticion especialmente en sus numerales 1y 3:

“1.Las oficinas de control intermo o quienes hagan sus veces, en cumplimiento de la funcion de "evaluar y verificar la
aplicacion de los mecanismos de participacion ciudadana”, establecida en el articulo 12, literal i), de la ley 87 de 1983,
debera incluir en sus ejercicios de auditoria interna, una evaluacion aleatoria a las respuestas dadas por la
administracion a los derechos de peticion formulados por los 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 publico organizado sobre los derechos de peticion que les sean
formulados, el cual contendra como minimo 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 namero de oficio de respuesta, este registro debera ser publicado en la pagina web u otro medio que permita
a la ciudadania su consulta y seguimiento”.
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* EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

OBJETIVO

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

“La Oficina de Control Interno 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 publica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil 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, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica”

ALCANCE
Subgerencia Gestion Comercial y Servicio al ciudadano y Subgerencia de operacion y otros servicios (Direccion de
aseo y aprovechamiento, Direccion de Energia y Alumbrado Publico y Direccion de Actividades Complementarias),
las cuales tienen funciones dirigidas al seguimiento, gestion y analisis de las PQRS de la Entidad.
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 |a alerta
al momento de presentada la solicitud, cualquier sea el mecanismo utilizado, incluso telefonicos.

b. Seguimiento a los puntos de control del procedimiento adoptado.

Existe estandarizado el procedimiento tramite a derechos de peticion por ley, el cual establece puntos de control los
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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ESSMARESP

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

REPORTE DE PQRS PRIMER SEMESTRE 2023

TRAZABILIDAD DE PQRS Y ESTADOS DE TRAMITE

Segln reporte de la Subgerencia Comercial - Grupo de Gestion Social y Atencion al Ciudadano para los periodos
comprendidos entre enero y junio del afio 2023 se generaron un total de seis mil novecientos sesenta y nueve (6.969)
PQR'’S los cuales se detallan por cada mes a continuacion:

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

Se radicaron en total mil doscientos treinta un (1231) PQR’S, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y notificacion)
se desarrollo 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 motivos:

Cambio de medidor 1
Cambio de nombre 1
Duplicado de factura 1
Financiacion de deuda 1
Independizacion 5
Instalacion de medidor 1 58
Pago en predio equivocado 5 -
Reposicion de acometida 3
Solicitud informacion 35
Suspension por mutuo acuerdo 1
Terminacion de contrato 6
Cobros inoportunos 1
Variaciones en las caracteristicas del 9 3
suministro o prestacion del servicio.
Cobro de otros bienes o servicios en la 5
factura, no autorizados por el usuario
Cobro por conexion, reconexion, 1
reinstalacion
Cobros inoportunos 9
: 183
Cobros por promedio 99
Cobros por servicios no prestados 9
Inconformidad con la medicion del 13
consumo o produccion facturado
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Inconformidad por desviacion

suministro o prestacién del servicio.

significativa 46
Solicitud de rompimiento de solidaridad 5
Clase de uso incorrecto (industrial, 3
comercial, oficial, otros)

Cobro de cargos relacionados con 3
Intereses de mora o acuerdos de pago

Cobro de consumo registrado por 1
medidor de otro predio

Cobro de ofros bienes o servicios en la 53
factura, no autorizados por el usuario

Cobro por conexién, reconexion, 5
reinstalacion

Cobros inoportunos 25
Cobros por promedio 488
Cobros por servicios no prestados 68
Estado de la Infraestructura 2
Estrato incorrecto 1
Fallas en la conexion del servicio 4
Inconformidad con el cambio o con el 9 971
cobro del medidor

Inconformidad con la medicion del 62
consumo o produccion facturado

Inconformidad por desviacion 999
significativa '

Inconformidad por la normalizacion del | 1
servicio

No atencién de condiciones de seguridad 1
0 riesgo

No conexién del servicio 1
Solicitud de rompimiento de solidaridad 3
Suscriptor que efectia el pago, pero no 7
es aplicado por la empresa

Suspension o corte del servicio sin previo 1
aviso o sin causa aparente

Tarifa Cobrada 2
Variaciones en las caracteristicas del 6
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ESSMAR ESP

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Cobros por promedio

10

Inconformidad con la mediciéon del
consumo o produccion facturado

16

Inconformidad por desviacion
significativa

Variaciones en las caracteristicas del
suministro o prestacion del servicio.

e Periodo comprendido entre el 1y el 28 de febrero de 2023

Se radicaron en total mil doscientos cincuenta y un (1251) 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:

Cambio de nombre 3

Independizacién 6

Plazo  adicional  para  pago 1

(pensionados)

Pago en predio equivocado 1

Solicitud de disponibilidad 1 59

Reposicion de acometida 4

Solicitud informacion 32

Suspension por mutuo acuerdo 4

Terminacion de contrato 7

Cobros por promedio 1 1

Clase de uso incorrecto (industrial, 1

comercial, oficial, otros)

980

Cobro de cargos relacionados con 1

Intereses de mora o acuerdos de pago
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ESSMARESP

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Cobro de otros bienes o servicios en la

factura, no autorizados por el usuario 4
Cobro multiple y/o acumulado 1
Cobros inoportunos 6
Cobros por promedio 100
Cobros por servicios no prestados 6
Inconformidad con la medicion del 10
consumo o produccion facturado

Inconformidad por  desviacion 54

significativa

Solicitud de rompimiento de solidaridad 1

Suscriptor que efectla el pago pero no
es aplicado por la empresa

Tarifa Cobrada 2

Clase de uso incorrecto (industrial, 4
comercial, oficial, otros)

Cobro de cargos relacionados con 1
Intereses de mora o acuerdos de pago

980

Cobro de otros bienes o servicios en la 9

factura, no autorizados por el usuario

Cobro por conexion, reconexion, 7

reinstalacion

Cobros inoportunos 20

Cobros por promedio 493
Km 7 Troncal del C
Calle 70 N° 12-418 Bodegas Gaira
Call Center: 116 - 4209676 €) © @essmaresp () @essmar_esp
Recepcion PQR: atenciénalusuario@essmar.gov.co @www.essmar.gov.co)

Notificaciones y Entes de Control: correspondencia@essmar.gov.co
Nit: 800.181.106-1



ESSMARESP

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA
Cobros por servicios no prestados 56
Estado de la Infraestructura 3
Estrato incorrecto 7
Fallas en la conexion del servicio T
Inconformidad con la mediciéon del 75
consumo o produccion facturado
Inconformidad por  desviacion 269
significativa
Interrupciones en la prestacion de 3
servicio
Solicitud de rompimiento de solidaridad 7
Suscriptor que efectta el pago pero no 5
es aplicado por la empresa
Suspension o corte del servicio sin 1
previo aviso o sin causa aparente
Variaciones en las caracteristicas del 13
suministro o prestacion del servicio.
Cobro de otros bienes o servicios en la 1
factura, no autorizados por el usuario
Cobros por promedio 13 97
Entrega inoportuna o no entrega la 1
factura
Inconformidad con el cambio o con el 1
cobro del medidor
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ESSMARESP

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Inconformidad con la medicion del
consumo o produccion facturado

Inconformidad por  desviacién 8
significativa

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

Se radicaron en total mil doscientos sesenta y ocho (1268) 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 Acueducto y Alcantarillado Sanitario.

Siendo de tipo y motivo:

Cambio de nombre 2
Cambio de medidor 5
Cruce de cuentas 1
Independizacion 12
Pago en predio equivocado 1

Plazo adicional para pago (pensionados) | 3 74

Reposicion de acometida 4
Solicitud de disponibilidad 6
Solicitud informacion 30

Suspension por mutuo acuerdo 3

Terminacion de contrato 7

Negativa de prestacion de un servicio 1 1
especial

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

Cobro de otros bienes o servicios en la 1
factura, no autorizados por el usuario

Cobro por conexion, reconexion, 3 212
reinstalacion
Cobros inoportunos 4
Cobros por promedio 57
Cobros por servicios no prestados 7
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ESSMARESP

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Inconformidad con la medicion del 16
‘consumo o produccion facturado
Inconformidad por desviacion 58
significativa
Solicitud de rompimiento de solidaridad 4
Variaciones en las caracteristicas del 1
suministro o prestacién del servicio.
Clase de uso incorrecto (industrial, 5
comercial, oficial, otros) :
Cobro de cargos relacionados con 1
Intereses de mora o acuerdos de pago
Cobro de consumo registrado por 9
medidor de otro predio
Cobro de otros bienes o servicios en la 1
factura, no autorizados por el usuario
Cobro  por conexion, reconexion, 10
reinstalacion
Cobros inoportunos A,
Cobros por promedio 382
Cobros por servicios no prestados 73 961
Estado de la Infraestructura 2
Estrato incorrecto ' 13
Fallas en la conexién del servicio 6
Inconformidad con el cambio o con el 9
cobro del medidor
Inconformidad con la medicion del 93
consumo o produccion facturado '
Inconformidad por  desviacion 295
significativa
Interrupciones en la prestacion de 8
servicio
Negacion de la solicitud de suspension 1
Solicitud de rompimiento de solidaridad | 10
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ESSMAR ESP

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Suscriptor que efectla el pago, pero no 1
es aplicado por la empresa

Suspension o corte del servicio sin previo 1
aviso 0 sin causa aparente

Variaciones en las caracteristicas del 8
suministro o prestacion del servicio.

Cobros por promedio 1
Cobros por servicios no prestados 2 20

Inconformidad por desviacion 7
significativa

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

Se radicaron en total mil tres (1003) PQR'S, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y notificacion) se desarrollo
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:

Cambio de medidor
Calibracién de medidor
Cambio de nombre
Independizacion

Instalacion de medidor ,
Pago en predio equivocado
Reposicion de acometida
Solicitud informacion

62

Suspension por mutuo acuerdo

| o RN |w| s

Terminacion de contrato

Variaciones en las caracteristicas del
suministro o prestacion del servicio.

—

Cobro de cargos relacionados con 1
Intereses de mora o acuerdos de pago

Cobro de otros bienes o servicios en la 1 164

factura, no autorizados por el usuario

Cobro por  conexion,  reconexion, 1
reinstalacion
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ESSMARESP

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLCOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Cobros inoportunos 14
Cobros por promedio 69

Cobros por servicios no prestados 6

Estado de la Infraestructura 1

Estrato incorrecto 1

Fallas en la conexion del servicio 1

Inconformidad con el cambio o con el 1
cobro del medidor

Inconformidad con la medicion del 8
consumo o produccion facturado :

Inconformidad por desviacion significativa | 55

Solicitud de rompimiento de solidaridad 3

Terminacion de contrato 1

Variaciones en las caracteristicas del 1
suministro o prestacién del servicio.

Cobro de cargos relacionados con 1
Intereses de mora o acuerdos de pago

Clase de wuso incorrecto (industrial,
comercial, oficial, otros)

Cobro de consumo registrado por medidor 9
de otro predio

Cobro de otros bienes o servicios en la 15
factura, no autorizados por el usuario

764

Cobro multiple y/o acumulado 1

Cobro  por  conexion, reconexion, 5

reinstalacion

Cobro por recuperacion de consumos 1

Cobros inoportunos 20

Cobros por promedio 280

Cobros por servicios no prestados 52

Estado de la Infraestructura 7
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ESSMAR ESP

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLCOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Estrato incorrecto 37

Fallas en la conexion del servicio 6

Inconformidad con el cambio o con el 6
cobro del medidor

Inconformidad con la medicion del 7
consumo o produccién facturado

Inconformidad por desviacion significativa | 218

Interrupciones en la prestacion de servicio | 1

No atencion de condiciones de seguridad 5
0 riesgo

Solicitud de rompimiento de solidaridad 21

Suscriptor que efectlia el pago pero no es 3
aplicado por la empresa

Suspension o corte del servicio sin previo 3
aviso o sin causa aparente

Tarifa Cobrada 1

Variaciones en las caracteristicas del 5
suministro o prestacion del servicio.

Cobros por promedio 10

Estado de la Infraestructura 1 13

Inconformidad por desviacion significativa | 2

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

Se radicaron en total mil ciento cincuenta y nueve (1159) 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 Acueducto y Alcantarillado Sanitario.
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ESSMARESP

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Siendo de tipo y motivo:

Calibracion de medidor 1
Cambio de medidor 1
Cambio de nombre 2
Cruce de cuentas 2
Independizacion 14
Mantenimiento de medidor 1
Normalizacion de predio 1 77
Pago en predio equivocado 1
Reposicion de acometida 5
Solicitud de reinstalacion 1
Solicitud informacién 42
Suspension por mutuo acuerdo 4
Terminacién de contrato 2
Cobro de consumo registrado por 1
medidor de otro predio
Cobro de otros bienes o servicios en
la factura, no autorizados por el 3
usuario
Cobro por recuperacion de consumos 1
Cobros inoportunos o
Cobros por promedio 85
Cobros por servicios no prestados 10 182
Inconformidad con el cambio o con el 1
cobro del medidor
Inconformidad con la medicion del 13
consumo o produccion facturado
Inconformidad  por  desviacion 51
significativa
Solicitud de rompimiento de 10
solidaridad
Solicitud informacion 2
Clase de uso incorrecto (industrial,| 1
comercial, oficial, otros)
Cobro de cargos relacionados con o
% Intereses de mora o acuerdos de| 4
' pago
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ESSMAR ESP

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Cobro de otros bienes o servicios en
la factura, no autorizados por el| 14
usuario
Cobro por conexién, reconexion, 5
reinstalacion

Cobro por recuperacion de consumos 2

Cobros inoportunos 33
Cobros por promedio 351

Cobros por servicios no prestados 61

Estado de la Infraestructura 6

Estrato incorrecto 60

Fallas en la conexion del servicio 4

Inconformidad con el cambio o con el 4
cobro del medidor

Inconformidad con la medicion del 88
consumo o produccion facturado

Inconformidad  por  desviacion.

S 217
significativa
Interrupciones en la prestacion de 8
servicio
Solicitud de rompimiento  de 14
solidaridad

Suscriptor que efectla el pago, pero 1
no es aplicado por la empresa

Suspension o corte del servicio sin 1
previo aviso o sin causa aparente

Terminacion del contrato 1

Variaciones en las caracteristicas del 15
suministro o prestacion del servicio.

Cobros por promedio 2

Cobros por servicios no prestados 2

Inconformidad ~ por  desviacion 1
significativa 10

Inconformidad con la medicion del 1
consumo o produccion facturado

Inconformidad por la normalizacion 1
del servicio
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Solicitud de rompimiento  de 1
solidaridad
Tarifa Cobrada 1

Suscriptor que efectta el pago, pero 1
no es aplicado por la empresa

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

Se radicaron en total mil cincuenta y cuatro (1054) PQR'S, cuyo procedimiento de atencién (respuesta y notificacion)
se desarroll6 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:

Cambio de nombre 2
Independizacion =13
Mantenimiento de medidor 3
Pago en predio equivocado 5
Reposicion de acometida 8
Revision de acometida 1 84
Solicitud de Carrotanque 1
Solicitud de disponibilidad 1
Solicitud informacion 45
Suspension por mutuo acuerdo 1
Terminacion de contrato 4
Estado de la Infraestructura 4
Fallas en la conexion del servicio 3
8
Inconformidad con el cambio o con el 1
cobro del medidor ;
Cobro de cargos relacionados con 1 176
Intereses de mora o acuerdos de pago
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Cobro de otros bienes o servicios en la 9
factura, no autorizados por el usuario -

Cobro por conexion, reconexion, 2
reinstalacion

Cobros inoportunos 1

Cobros por promedio 81

Cobros por servicios no prestados 9

Inconformidad con el cambio o con el 1
cobro del medidor

Inconformidad con la medicion del| .
consumo o produccion facturado

Inconformidad ~ por  desviacion
geet 44
significativa

Solicitud de rompimiento de solidaridad 5

Solicitud informacion 3

Terminacion de contrato 1

Clase de uso incorrecto (industrial, 9
comercial, oficial, otros)

Cobro de cargos relacionados con 1
Intereses de mora o acuerdos de pago

: 777

Cobro de consumo registrado por 1

medidor de otro predio

Cobro de otros bienes o servicios en la 8

factura, no-autorizados por el usuario

Cobro por conexion, reconexion, 8

reinstalacion
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Cobro por reconexion no autorizada 1
por la empresa
Cobro por recuperacion de consumos 2
Cobros inoportunos 28
Cobros por promedio 304

Cobros por servicios no prestados 75

Datos generales incorrectos 1

Estado de la Infraestructura 3
Estrato incorrecto 67

Fallas en la conexion del servicio 3

Inconformidad con el cambio o con el 4
cobro del medidor

Inconformidad con la medicion del 79
consumo o produccion facturado

Inconformidad por  desviacion 174
significativa

Solicitud de rompimiento de solidaridad 8

Suscriptor que efectua el pago, pero no 3
es aplicado por la empresa

Tarifa Cobrada 1
Variaciones en las caracteristicas del 4
suministro o prestacion del servicio.
Cobros por promedio 5
Inconformidad por  desviacion 9
significativa 9
Independizacion 1
Solicitud informacion 1
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TRAZABILIDAD DE PQRS Y ESTADOS DE TRAMITE

Seg(in reporte de la SUBGERENCIA DE OPERACIONES Y OTROS SERVICIOS - DIRECCION DE ASEQ Y
APROVECHAMIENTO Para los periodos comprendidos entre enero y junio del afio 2023 se generaron un total de
ochenta y seis (86) PQR'S los cuales se detallan por cada mes a continuacion:

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

Se radicaron en total trece (13) 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
Aseo y Aprovechamiento, una (1) no fue respondida como se evidencia en el cuadro continuo, la fecha de solicitud
corresponde al mes de enero.

T B c 0 £ F 5 H i ! K

0) © @essmaresp Q) @essmar_esp

3 T3, DRSTIHIC) 038 SAMIA MASTA | e e eaTe
H @WWW £55mar.gov.co

5 IKFORME TRIMESTRAL PR DIRECCION DE ASEQY
| . v zpogte comlaveoigere/ IMOSCOTAY
| NOCONTESTARON | |juobwivElvWeGuiuQinusp=giive fink

Siendo de tipo y motivos:

No cobro servicio de aseo x inmueble desocupado
Otro

Retiro de contenedores

Reubicacion de contenedor

Solicitud de frecuencia

13

=N =~

¢ Periodo comprendido entre el 1y el 28 de febrero de 2023

Se radicaron en total ocho (8) PQR'’S, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y nofificacion) 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, dos (2) no fueron respondidas como se evidencia en el cuadro continuo, la fecha de solicitud
corresponde al mes de febrero.
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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLCOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA
A B c ] L3 (<} L) ' 4
5 INFORME TRIMESTRAL POR DIRECCION DE ASEQ ¥ APROVECHAMIENTO 2023 >
g POLICIA
2/2/2023 EDGARANORESCUERVO ~ 2202500552  OTRO _  AMBIENTAL  3-2023-00438 662023-000625 $/2/2083 | NORESPONDIERON
NG COBRO SERVICIO DE
1 ASEQ X INVIUEBLE W' 2380 D 7 DE FEBRERO DE
3/1/1023 ROBERTODE/ESUSROMERO 2-2023-00736 DESOCUPADO  ATESASAS. 3202300485 ATESA2023-0187  s/y%08 2003 ERETEN
B ACUMULACION DE ‘
B/2/2025  MIERYPINEDOCANTILO  2-2023-00757 BASURAS ATESASAS.  3-2023:00812 E RESPONDIERON
" Venicuio ng es ce propiedad
14/2/2023 | ANCRES JIMENEZRADA  2-2023.00883 omRo ATESASAS. 3200300808  ATESA-20230178  15/3/2003 _ deisempresaCTESASAS
NG COSRO SERVICIO DE COMPROBANTE DE RECLAMO
5 ASEO X INMUEBLE N’ 2391 DE & DE FEBRERO DE
14/2/2023 NORA DUARTE MARTIN 2-2023-00824 DESOCUPADC ATESASAS.  3-2023-00582 ATESA-2023-0188 17/2/2023 s e
NO COBRO SERVICIO DE COMPROBANTE DE RECLANO
" ASE X INVIUEBLE W* 2553 DE 15 DE FEBRERO DE
15/2/2023 EUAS DELCARMENCONDE  NT DESOCUSAD0 ATESASAS.  5.202300640 N1 17/272028 s UpASY ST e A
COMPROBANTE DE PETICION
1 SOLICICITUD DE N 318 DEL 15 DF FEBRERO
15/2/2023 INGAID DE JESUS TRAVECEDO 2-202300916 CANECAS  ATESASAS.  3-2023-00842 ATESA-2023-00185  17/2/2023 s .
NO COSRO SERVICIO DE COMPROBANTE DE RECLAMO
» TRITUPISVAR LTDA / DORIS P. ASEO X INMUEBLE I 2549 DE 14 DE FESRERO DE
17/2/2023 VARGAS 2202300962 DESOCUPAD0 ATESASAS.  5-2023-00671 ATESA-2023-0185 20/2/2023 2023

Siendo de tipo y motivos:

Acumulacion de basuras
No cobro servicio de aseo x inmueble desocupado
Otro

Solicitud de canecas

=N =

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

Se radicaron en total once (11) PQR'S, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y notificacion) se desarrollo 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:

Anulacién del cobro de aseo
Contenedores

No cobro servicio de aseo x inmueble desocupado
Otro

Reubicacion de contenedor

Revision de facturacion

Solicitud de contenedores

1

— ] | | P | = | N | —

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

Se radicaron en total veinte (20) PQR’S, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y notificacion) se desarrollo 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.

cal del Caribe
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Siendo de tipo y motivos:

Inspeccion ocular

Limpieza de rejillas

Otro

No cobro servicio de aseo x inmueble desocupado
Reubicacion de contenedores

Revisién de facturacion

Solicitud de limpieza

Solicitud de informacion

Solicitud de contenedor

20

o N == S < N S NG T S N

+ Periodo comprendido entre el 1y el 31 de mayo de 2023

Se radicaron en total dieciséis (16) PQR'S, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y notificacion) se desarrollo
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, dos (2) no fueron respondidas como se evidencia en el cuadro continuo, la
fecha de solicitud corresponde al mes de mayo.
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i 2 He e S . e _
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Otro
Retiro de poda 1 16
Reubicacion de contenedor 3
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Revision de facturacion
Solicitud de cambio estrato
Escombros

Solicitud de contenedores

N = =

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

- Se radicaron en total quince (15) PQR'S, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y notificacion) se desarrollo 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, siete (7) no fueron respondidas como se evidencia en el cuadro continuo, la fecha de
solicitud corresponde al mes de junio.
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Siendo de tipo y motivos:

Contenedores
Inmueble desocupado
Limpieza

Otros

Escombros

Revision de facturacion

15

N (N =
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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLCOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

TRAZABILIDAD DE PQRS Y ESTADOS DE TRAMITE

Seguin reporte de la SUBGERENCIA DE OPERACIONES Y OTROS SERVICIOS - DIRECCION DE ENERGIA Y
ALUMBRADO PUBLICO Para los periodos comprendidos entre enero y junio del afio 2023 se generaron un total de
cuatrocientos sesenta y nueve (469) PQR'S los cuales se detallan por cada mes a continuacion:

e Periodo comprendido entre el 1y el 31 de enero de 2023
Se radicaron en total cuarenta y cuatro (44) 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 Energia y Alumbrado Publico.

Siendo de tipo y motivos:

Cambio de luminaria 1
Expansion 2
Expansion de luminaria 1
impuesto 9
Mantenimiento de luminaria 15

mantenimiento 7
Préstamo de luminaria 1
Reinstalacion de luminaria 1
Reposicion de luminaria 1
2

4

Reubicacion de luminaria
Solicitud de expansion

e Periodo comprendido entre el 1y el 28 de febrero de 2023

Se radicaron en total cincuenta y siete (57) 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 Energia y Alumbrado Publico.

Siendo de tipo y motivos:

Cambio de luminarias de sodio a led
Despeje de luminaria 1
Expansion de luminaria 10 5
Impuesto 11
Mantenimiento de luminaria 3

Km 7 Troncal del
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Poda de arboles

ESSMAR ESP

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Reposicion de luminaria

Solicitud de cambio de poste

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

Se radicaron en total setenta y dos (72) 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 Energia y Alumbrado Publico.

Siendo de tipo y motivos:

Expansion de luminaria

Impuesto

Impuesto de alumbrado publico

Impuesto --predio desocupado

Mantenimiento

Mantenimiento de luminaria

Reposicion de luminaria

Solicita anulacion del cobro del impuesto de
alumbrado publico

Solicitud de mantenimiento de luminaria

Solicitud de liquidacion del impuesto para pagos

Solicitud de cambio de estrato

Solicitud de revision para cotizacion de luminaria

Solicitud de exoneracion del impuesto de
alumbrado publico

72

—

solicitud de inconformidad por el aumento del
impuesto de alumbrado :

Solicitud de cambio de luminarias de sodio a led

Solicitud de inspeccion de luminaria

Solicitud de instalacion de luminaria

Solicitud de reposicion de luminaria

Solicitud del no cobro por el impuesto de
alumbrado publico

o S e 1T o B e AR

Solicitud por el aumento en cobro del impuesto
de alumbrado publico

Solicitud de cambio de luminaria

Visita técnica

Solicitud de instalacion
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» Periodo comprendido entre el 1y el 30 de abril de 2023

Se radicaron en total setenta y ocho (78) 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 Energia y Alumbrado Publico.

Siendo de tipo y motivos:

Correccion de estrato

Cambio de estrato

Exoneracion de impuesto de alumbrado publico
Despeje e luminarias

Expansion

Impuesto

Impuesto de alumbrado publico

Mantenimiento

Mantenimiento de luminaria 37
Mantenimiento de alumbrado publico 2

Reubicacion de luminaria 1 8
Solicitud de adecuacion o implementacion de
alumbrado

Solicitud de exoneracion del impuesto de 1
alumbrado

Solicitud de cambio de estrato

Solicitud de expansion

Solicitud de cambio de estrato
Solicitud de visita técnica

Solicitud de reposicion de luminaria
Solicitud de retiro de poste y luminarias

DN | =2 (N[N
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e Periodo comprendido entre el 1y el 31 de mayo de 2023

Se radicaron en total ciento seis (106) PQR’S, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y notificacion) se desarrollo
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
Expansion de luminarias 16 106
Impuesto de alumbrado publico 16

Km 7 Troncal d aribe

Calle 70 N° 12-418\Bodegas Gaira
Call Center: 116 - 4209676
Recepcién PQR: atencionalusuario@essmar.gov.co @www.essm ar.gov.co)
Notificaciones y Entes de Control: correspondencia@essmar.gov.co ¥
Nit: 800.181.106-1

(£ @essmaresp {) @essmar_esp




ESSMARESP

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Impuesto -cambio de estrato 1
Mantenimiento de luminaria 43
Mantenimiento de luminaria de escenarios
deportivos

Mantenimiento especial

Reposicién de luminaria

Realizar visita tecnica

Solicitud de instalacién de luminaria

Solicitud de modernizacion

Solicitud de cambio de estrato

Solicitud de retiro de postes y reflectores de
alumbrado publico

e

- NN (N —

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

Se radicaron en total ciento doce (112) PQR'S, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y notificacion) se desarrollo
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 16
Cambio de poste 1
Correccion de estrato 1
Despeje de luminarias ‘ 1
Expansion de luminaria 18
Impuesto 1
Impuesto de alumbrado publico 12 112
Instalacion de luminaria 1
Mantenimiento de luminaria 33
Reinstalacion de luminarias 9
Solicitud de modemizacion 1
Solicitud de retiro de poste 4
Solicita poste y luminarias 4
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TRAZABILIDAD DE PQRS Y ESTADOS DE TRAMITE

Segun reporte de la SUBGERENCIA DE OPERACIONES Y OTROS SERVICIOS - DIRECCION DE ACTIVIDADES
COMPLEMENTARIAS Y SERVICIO NO REGULADOS Para los periodos comprendidos entre enero y junio del afio
2023 se generaron un total de treinta y tres (33) PQR'S los cuales se detallan por cada mes a continuacion:

e Periodo comprendido entre el 1y el 31 de enero de 2023
Se radicaron en total dos (2) 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.

Siendo de tipo y motivos:

Perfilacion y adecuacion de via al estadio sierra
nevada

Limpieza linderos entre la entrada principal de la 2
Universidad del Magdalena y la calle que esta 1
entre el barrio villa del mar

e Periodo comprendido entre el 1y el 28 de febrero de 2023

Se radicaron en total siete (7) 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 usuarios de los servicios de
Actividades Complementarias y Servicio no Regulados.

Siendo de tipo y motivos:

Apoyo con maquinaria para relleno en tramos del 1
barrio bellavista a la paz
Distribucion y alineacion de arena al inicio de la
calle 23, ya que con la lluvia se llenan los drenajes 1
de arena y se ven afectados los moradores del 7
\ edificio bella vista
Adecuacion de la via principal de nuestro barrio
\ Alpes a “carrera 79b entre calles 11 y 17, ya que 1
el camion de la basura y otros vehiculos no logran
pasar. X
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La junta de accion comunal, del barrio salamanca,
se dirige a ustedes con el respeto que se merecen,
solicitar su grandioso apoyo, para la limpieza del 1
lote comunal de nuestro barrio, el cual se
encuentra en estos momentos congestionado de
desechos,

Me permito solicitar perfilacion de las calles en el
barrio la paz especificamente las calles no. calle
107 - 108 - 109 -12 entre carreras 1- 2 y 15
Teniendo en
cuenta que esto se habia solicitado mediante
oficio no. 010 el dia 26 de enero del presente afio.

Hay un arbol que esta a punto de caerse en la calle 1
21#22-85 conjunto residencial villa jardin 2.

Intervencion de la maquinaria "la retroexcavadora”
barrios altos de Aeromar y los lirios, Para ésta
con el objetivo principal de avanzar en los 1
proyectos de instalaciones de redes de aguas
potables a traves de las obras menores que se
estan ejecutando con recursos de la localidad.

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

Se radicaron en total doce (12) PQR'’S, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y notificacion) se desarrollo 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:

Realicen levantamiento de desechos en la calle que
colinda con la Avenida del Ferrocarril No. 21-104 y
las instalaciones Antiguas de la empresa DOLE, ha
sido realmente muy dificil vivir esta situacion donde
dia y noche arrojan desechos de toda indoles al
callejon, desde basuras, desechos de alimentos,
animales muertos, se convirtié en el botadero de los
carros mula, no hay camaras de seguridad, estamos
totalmente olvidados por parte del Gobierno,
nosotros los copropietarios y habitantes del sector
pagamos impuestos, pagamos servicios publicos, no
comprendo porgue nos tienen abandonados.

Nos colaboren con una poda de arboles y nos
acomparien a la jornada de limpieza Barrio 20 de julio 1
el dia 18 de marzo a las 8 a.m.

Solicitan una poda urgente de un arbol que se
encuentra ubicado en la carrera 15 con calle 3° 1
parque Barrio 20 de julio

12
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Nos comunicamos con ustedes desde los hostales
Republica, con la finalidad de realizar ya sea una
solicitud o una consulta de manera formal. Lo que
sucede es que en la esquina de nuestro
establecimiento en la calle 16 # 2 - 17 en el centro
histérico. Tenemos un arbol que sobresale de unade
las ventanas de la propiedad y en este momento ya
esta obstaculizando la red de cables que se
encuentran en el poste de la esquina. Nos gustaria
saber si para el corte debemos hacerlo con algun
permiso, 0 si es posible que ustedes se puedan
encargar ya que puede ser delicado.

Nos colaboren con una poda de arboles y jornada
de limpieza que se realizara el sabado 19 de marzo 1
a las 8 a.m. en el Barrio 20 de julio.

Senores, desde el pasado 01 de marzo se realizé la
solicitud de una factura nueva para la recoleccion de
material vegetal y del mismo modo, se solicito la
expedicion de un certificado de disposicién final por 1
la totalidad de residuos entregados a ustedes
durante el afio 2022, sin embargo, a la fecha no
hemos recibido respuesta alguna.

Moradores de la zona alta o nororiental de Taganga
Calle 11 entre Kra 3-4 solicitan apoyo con la 1
magquinaria para perfilacion de via

Solicitan una jornada de recoleccion de escombros
en un sector del antiguo Instituto de participacion 1
Comunitaria IPC Sobre la Calle 34 entre carreras 16-
14 del barrio Las Américas

Solicito muy respetuosamente, el servicio de poda de
un arbol. que ha crecido demasiado y parte de este
arbol esta seco y los feligrese y los que trabajan en
esta antigua iglesia corren peligro ya que los vientos 1
que azotan a la ciudad son vientos muy fuertes que
pueden derribarlo y causar perdidas de vida y
materiales.

Sefiores, desde el pasado 01 de marzo se realizo la
solicitud de una factura nueva para la recoleccion de
material vegetal y del mismo modo, se solicitd la
expedicion de un certificado de disposicion final por 1
la totalidad de residuos entregados a ustedes
durante el afio 2022, sin embargo, a la fecha no
hemos recibido respuesta alguna.

Les notificamos por parte de la empresaJS
CONSTRUCCIONES S.A.S, nuestro deseo de 1
realizar una recoleccion de escombros en las
instalaciones de nuestra empresa.
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acompafien a la jomada de limpieza

7b con carrera 19 por la guarderia

La presente es para solicitar de manera respetuosa
nos colaboren con una poda de arboles y nos

realizaremos en la comunidad el 31 de marzo de 1
2023 a las 8 a.m. en el barrio Los Almendros las
podas son en la carrera 19 con calle 9 esquina y calle

que

» Periodo comprendido entre el 1y el 30 de abril de 2023

Se radicaron en total cuatro (4) PQR’S, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y notificacion) se desarrollo 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:

Limpieza canal fluvial ubicado entre la cra 5 y cra 4

calle 22-22-111 villa jardin.

Recoleccion de escombros en la sede de centro de atencion norte 1

basuras y escombros.

Enviar un supervisor a la calle 102 carrera 4 troncal del caribe, el
cual carece de servicio de aseo y mantenimiento por arrojo de| 1 4

raderias del escenario deportivo.

Una jomada de tala de arboles en el IPC del barrio las Américas
con ocasion a que sus raices estan ocasionando afectacionenlas| 1

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

Se radicaron en total cuatro (4) PQR’S, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y notificacion) se desarrollo 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:

separador vial (boulevard)

Poda de los arboles que se encuentran en frente de las
instalaciones de la carcel rodrigo de bastidas en el| 1

programada para el dia 20 de mayo de 2023

donacion para la realizacion de una jornada de infancia y
adolescencia misionera, en la parroquia la santa cruz| 1
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Solicitan 1 BOBCAT -1 volqueta para retirar la tierra sacada
-operadores para retirar sedimento que baja de los cerros | 1
por las lluvias

Solicitud del DADSA de limpieza del canal de aguas lluvias 1
del barrio Libano 2000.

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

Se radicaron en total cuatro (4) 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 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:

Solicita realizar una perfilacion en la cra 19 via principal
barrio el socorro de Gaira.

Solicitud de cotizacion retiro de escombros RCD edif. 1
ESAP santa marta.
Solicitan la necesidad del alcantarillado en el barrio los 1 4
Alpes.

Poda de arbol y recoleccién de ramas del mismo, en la 1
urbanizacion el pando Mz 38 casa 10 esquina.
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REPORTE GENERAL DEL PRIMER SEMESTRE DE 2023
SUBGERENCIA COMERCIAL - GRUPO DE GESTION SOCIAL Y ATENCION AL CIUDADANO

Motivos con mayor numero de incidencias
| Semestre Afio 2023

3500
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500

Solicitud informacién Cobros por servicios Inconformidad conla Inconformidad por Cobros por promedio
no prestados medicion del desviacion
consumo o significativa
produccion facturado

0

En cuanto al analisis relacionado con el tipo de solicitudes presentadas durante el primer semestre del 2023,
observamos que el mayor niimero de radicados se obtuvo en RECLAMO por concepto de cobros por promedio.

COMPARATIVO VIGENCIA Il SEMESTRE 2022 - | SEMESTRE 2023

Reclamos Cobro por Promedio -
Uso

\ 2022 2023
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Se ve reflejado que la PQR con mayor incidencia entre el segundo semestre del afio 2022 y el primer semestre del
2023 fue (cobros por promedio) quien tuvo un crecimiento del 33% de un semestre a otro, pasando de 1943 solicitudes
a 2901 solicitudes.

Es importante con base en esta informacion validar en que barrios se encuentran ubicados los casos, debido a que
de ellos dependen las razones por las cuales se realizo el cobro por promedio.

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 nimero de radicaciones en el primer semestre 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, previo a la
preparacién de la factura de cobro del servicio, estan en la obligacién de verificar si se presenta una desviacion significativa. Para
efecto, deben verificar si existe una variacion positiva o negativa que supere un rango determinado en relacion con el consumo
promedio histérico del usuario, conforme con lo indicado en la regulacion o el contrato, dependiendo del servicio que se trate.

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 la causa, la factura se hara con base en la de
periodos anteriores o en la de suscriptores o usuarios en circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar la
causa de las desviaciones, las diferencias frente a los valores que se cobraron se abonaran o cargaran 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 motivo.

Total Reclamos Inconformidad
Desviacion Significativa de Consumo

\“-:\ Con referencia al segundo semestre del afio 2022, se evidencié que hubo un aumento del 9% sobre los reclamos
N \ inconformidad de desviacién significativa de consumo, frente al primer semestre del afio 2023.
N
\, Al\ \\‘
\
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Se realizo un comparativo del primer semestre del afio 2022 vs afio 2023, con el fin de ver los aumentos que ha tenido
las PQRS, en los meses a comparar.

Comparativo total PQRS Segundo semestre 2022 vs |

8.000
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6.000
5.168
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m PQRS 2023 PQRS 2022

Se evidencio que entre el segundo semestre del afio 2022 y el primer semestre de 2023, hubo un crecimiento de las
PQRS del 26%, equivalentes a 1801 comparativas entre ambos afios analizados.

COMPARATIVO TIPO DE RECLAMOS- SEGUNDO
SEMESTRE 2022 Y PRIMER SEMESTRE 2023

[l

4.450 >

6 13

QUEJA RECLAMOS

\ ® RELACION PQRS POR TIPO Jul-Dic 2022 ® RELACION PQRS POR TIPO Ene-Jun 2023
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Se refleja en el grafico el comportamiento de las PQRS, acumuladas en cada uno de los semestres comparados.

Asi mismo se evidencio que hubo un aumento de 1.243 PQRS, entre el segundo semestre del afio 2022 y el primer
semestre del afio 2023.

NOTA ESPECIFICA:

Cabe aclarar que la informacion que se tuvo en cuenta para realizar las graficas comparativas entre semestres del
afio 2022 y 2023, fueron de area de SUBGERENCIA COMERCIAL - GRUPO DE GESTION SOCIAL Y ATENCION
AL CIUDADANO, ya que las demas subgerencias se les empez6 a implementar la revision semestral a partir de este
primer semestre del afio 2023.
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OBSERVACIONES

e Se puedo evidenciar que de ochenta y seis (86) PQR'S que fueron reportadas de la SUBGERENCIA DE
OPERACIONES Y OTROS SERVICIOS - DIRECCION DE ASEQO Y APROVECHAMIENTO, (9) PQR'S no
fueron respondidas y tres (3) PQR'S fueron respondida de manera extemporanea.

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

%
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RESPUESTA OBSERVACIONES PQRS

Con el fin de dejar la trazabilidad de las respuestas de las PQRS del primer semestre del afio 2023, se
obtiene respuesta por parte del area de la SUBGERENCIA DE OPERACIONES Y OTROS SERVICIOS -
DIRECCION DE ASEO Y APROVECHAMIENTO, con el fin de dejar claro sobre las solicitudes realizadas
por los usuarios y las respuestas de estas.
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» El ovalo sefiala en la columna el Numero de Radicacion dispuesta para el traslado hecho de la ESSMAR
E.S.P., para el competente, que generalmente son para el operador de aseo ATESA S.A.S. E.S.P.
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* En el primer ovalo encontramos la columna del radicado envié del ESSMAR, en el siguiente se encuentra la
informacién, cuando hay una respuesta de parte del operador ATESA S.A.S. ES.P.

» Enla siguiente columna se evidencia la fecha de respuesta del operador.

* Enlacolumna de observaciones, (NO CONTESTARON) se refiere, a la no respuesta por parte del operador

en este caso ATESA S.AS.
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CONCLUSION

Se analizd mes a mes cada una de las PQRS correspondientes a la Subgerencia de Gestion Social y atencion al
ciudadano correspondiente al periodo del 01 de enero al 30 de junio de 2023, dando como observacion que en el
comparativo entre el primer semestre 2022 y el primer semestre 2023, las peticiones, quejas reclamos y solicitudes
aumentaron en 1.798 PQRS un equivalente al 26%.

Se pudo evidenciar que de las seis mil novecientas sesenta y nueve (6.969) PQR'S correspondientes a la Subgerencia
de Gestion Social y atencion al ciudadano fueron respondidas en su totalidad segun el procedimiento y tiempos de

ley.
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RECOMENDACIONES

e Se recomienda consolidar toda la informacion correspondiente a PQRS desde la subgerencia comercial y
atencion al ciudadano, toda vez que se esta manejando de manera independientes desde las areas de Aseo
y Aprovechamiento, Actividades Complementarias y Alumbrado Publico.

« Se recomienda consolidar en un sistema de informacion la solicitud y el seguimiento de todas las peticiones
que se reciben a través de las areas de la entidad como son: Gestion comercial, aseo y aprovechamiento,
alumbrado publico y actividades complementarias; con el fin de incorporar las alertas tempranas al
vencimiento de la respuesta y generar informes detallado que ayuden a las tomas de decisiones.

o Considerando el nimero de reclamos en el informe por los 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 disminucién de estos.

e Sibien es cierto, se esta cumpliendo con lo contemplado en Articulo 76 de la ley 1474 de 2011 “(...) En la
pagina web principal de toda entidad piblica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil
acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios (...)", como se muestra a continuacion:

\ C @& essmargov.co/atencionalciudadano/ a gx 0 . !

% Bookmarks [} Comeo- Administra.. ®)] Decreto 1082de20.. § Ley1474de2011-.. § Decrstof12de201.. @ Lley1712de2014-. & Deceto648ded0t. @ FURAG wv SIA OBSERVA

Atencion al Ciudadano

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

FORMULARIO PARA PQRS

SOLICITUD PQR * NUMERO

SERVICIO CORREO ELECTRONICO
CONTACTO
fecciona tipo de PQY
Arencidn al Cliante
NOMBRE COMPLETO *
- 3008721133 304
Nombre titular Apellido Titular i 607 7237
Nambre Apellidos
Acueductoy
ar
CORRED ELECTRONICO * Neantarllsdo . biveca- ol

Canter

NUMERQ POLIZA =

Atencidnala o ge scencitn
DOCUMENTO * Comunidad / comuniiadadBesimar goveo
Gestion Social RSO0 203
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Se recomienda que dicho link de quejas, sugerencias y reclamos en la pagina web de la ESSMAR ESP, debe estar
solo o con temas relacionados con atencion al ciudadano, toda vez que en estos momentos tiene en submen(is
algunos items que no tienen nada que ver con el tema en mencion, como se muestra a continuacion:

« C & hitps/jessmargov.eo Q & W% ﬂ.‘;
* Bookmarks [ Coweo - Administra. @ Decreto 1082de 20 @ Ley 1474 0 2011 B Dcretofi2ce20l. B ey 'TiZde20W ¥ Decreofddce201. @ FURAG2022 8 SREQ -CGR m SIACBSERVA 1D CHIP .

S ENnt

de nuestras

SERVICIOS
OFRECEMOS

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

-Su solicitud fue enviadas con éxito. Pronto atenderos tu caso jGracias!

Tramites de Atencién al Usuario Ver documento

Informe General PQRS 2021 Ver documento

Como se evidencia no se genera un nimero de radicado, ni es posible hacer un seguimiento por parte del usuario de
como va su requerimiento.

e Es de menester establecer dentro de la entidad un sistema de radicacion electronica 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 y los programas de conservacion, integrandose a los procesos que se llevarén en los archivos
de gestion, centrales e histéricos.
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e Sesugiere revisar los procedimientos del area de facturacion con el fin de mejorar de la prestacion del servicio
debido a que se ha doblegado las cantidades de inconformidades con respecto al mismo semestre en el afio
anterior.

e Finalmente, la Oficina de Control de Intemo requiere que las dependencias entreguen la informacion de
manera oportuna y veraz, con el fin de asegurar la eficiencia, eficacia y efectividad del informe, asi como las
decisiones que se deben tomar al respecto, ademas de evitar el retraso en los procesos 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

W\

\
U
Asesor de Control !ntemo ESSMAR ESP.

\ProyectWt‘mso Acufia Cantillo, P.U GRADO 2 Control Interno &

\\
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