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ESSMARESP

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITC DE SANTA MARTA

INTRODUCCION

Conforme a o 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 9y 76 de la Ley 1474 de 2011 (Estatuto Anticorrupcion), Ley 1775 de 2015 y Circular 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 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
fenomeno de la corrupcién en Colombia, que sigue recomendaciones intemacionales y que debe generar un nuevo
clima para los negocios entre los particulares y la gestién pablica.

Esta ley establece medidas pedagégicas 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 participacién 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 piblica del orden nacional y territorial para
el seguimiento a la atencién adecuada de los derechos de peticion especialmente en sus numerales 1y 3:

- “1.Las oficinas de control intemo 0 quienes hagan sus veces, en cumplimiento de la funcién 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 intema, 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 peticion o la
consulta, su fecha de recepcion o radicacion, el término para resolverla, la dependencia responsable del asunto, la
fecha y nimero 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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ESSMAR ESP
_A
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 pablica debera existir un enlace 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

Proporcionar informacion completa y detallada de como la ESSMAR ESP gestiona las interacciones con sus clientes
0 usuarios, desde la recepcion inicial de las PQRSD hasta las acciones correctivas implementadas y su impacto en |a
mejora continua de procesos y servicios.

METODOLOGIA

Para evidenciar el cumplimiento se tendra en cuenta las técnicas de auditoria generalmente aceptadas; tales como la
observacion, revision selectiva, indagacion, entrevista, comprobacion de la informacion entregada por parte de la
Subgerencia Gestion Comercial y Servicio al ciudadano, Subgerencia de operacion y otros servicios (Direccion de
aseo y aprovechamiento, Direccion de Energia y Alumbrado Publico y Direccion de Actividades Complementarias).

EVALUACION

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

Se encuentran establecidos, cuatro mecanismos para la recepcion de los PQRSD como son: personal,
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, independiente al método utilizado, incluso telefonico.

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

Existe estandarizado el procedimiento del tramite de los derechos de peticion por ley, el cual establece los siguientes
puntos de control: i

a) Quince (15) dias para contestar quejas, reclamos y manifestaciones.
b) Diez (10) dias para contestar peticiones de informacion.
c) Treinta (30) dias para contestar consultas.
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ESSMAR ESP

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLCOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

REPORTE DE PQRSD PRIMER SEMESTRE 2024

| SUBGERENCIA GESTION COMERCIAL Y SERVICIO AL CIUDADANO

TRAZABILIDAD DE PQRS Y ESTADOS DE TRAMITE

Segun rgpqrte entr_egado por la Subgerencia Comercial y Atencion al Ciudadano para el periodo comprendido entre
enero y junio del afio 2024, se generaron un fotal de cuatro mil trescientos treinta y seis (4.336) PQRSD las cuales
se detallan mes a mes de |a siguiente manera:

¢ Periodo comprendido entre el 1 al 31 de enero de 2024

Se radicaron en total setecientos setenta (770) PQRSD, 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, relacionados a continuacion:

Varios

Estado de la Infraestructura 12
Fallas en la conexion del servicio 3
Quejas administrativas _ 2 21

Variaciones en las caracteristicas del suministro o

prestacion del servicio. 4
Clase de uso incorrecto (industrial, comercial, 1
oficial, otros)
Cobro por recuperacion de consumos 1
Cobros inoportunos 4
Cobros por promedio 27
Cobros por servicios no prestados 10 | 114
Inconformidad con la medicion del consumo o 21
produccion facturado

Inconformidad por desviacion significativa 43
Solicitud de rompimiento de solidaridad 6

En blanco-rechaza 1

Clase de uso incorrecto (industrial, comercial, 2

: oficial, otros) -
Cobro de cargos relacionados con Intereses de 9
mora 0 acuerdos de pago
Cobro de consumo registrado por medidor de otro i
predio

Cobro de otros bienes o senvicios en la factura,no | | 983
autorizados por el usuario

Cobro por conexion, reconexion, reinstalacion 1
Cobro por recuperacion de consumos 9
Cobros inoportunos 13
Cobros por promedio 36
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ESSMARESP

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA
Cobros por servicios no prestados 56
Estado de la Infraestructura 1
Estrato incorrecto 28
Inconformidad con el cambio o con el cobro del
medidor 1
Inconformidad con la medicion del consumo o 83
produccion facturado
Inconformidad del Aforo 2
Inconformidad por desviacion significativa 236
Inconformidad por la normalizacion del servicio 1
Solicitud de rompimiento de solidaridad 4
Suscriptor que efectlia el pago, pero no es aplicado 21
por la empresa
Variaciones en las caracteristicas del suministro o 1
prestacion del servicio.
Cobros por promedio 1
Inconformidad con la medicion del consumo o 7
produccion facturado 2
Inconformidad por desviacion significativa 4

e Periodo comprendido entre el 1y el 29 de febrero de 2024

Se radicaron en total setecientos ochenta y cinco (785) PQRSD, 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 Acueducto y Alcantarillado Sanitario, relacionados a continuacion:

Varios
Cobro por recuperacion de consumos
Estado de la Infraestructura
Fallas en la conexion del servicio
Interrupciones en la prestacion de servicio
No atencién de condiciones de seguridad o riesgo
- ‘No conexion del servicio
Quejas administrativas
Variaciones en las caracteristicas del suministro o
—prestacion del servicio.
Cobro por recuperacion de consumos
Cobros inoportunos :
‘Cobros por promedio
Cobros por servicios no prestados

Inconformidad con la medicion del consumo o 12
produccion facturado '

20

B~|w| w Mum_-mm._;g:""g_

109

—_—
—_

Km 7 Troncal del Garibe ' :
| Calle 70 N° 12-418 Bedegas Gaira

Call Center: 116 - 4209676 € © @essmaresp () @essmar_esp
Recta!)cién PQR: atenciénalusua rio@essmar.gov‘cc::‘ @www.essm ar.gov.co)
Notificaciones y Entes de Control: correspondencia@essmar.gov.co ¥
Nit: 800.181.106-1

L




ESSMARESP

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Inconformidad por desviacion significativa 40
Solicitud de rompimiento de solidaridad 6
En blanco -rechaza
Clase de uso incorrecto (industrial, comercial, oficial, 4
otros)
Cobro de cargos relacionados con Intereses de mora o 1
acuerdos de pago
Cobro de consumo registrado por medidor de otro 3
predio
Cobro de otros bipnes 0 Servicios en la factura, no 10
autorizados por el usuario
Cobro multipla y/o acumulado 1
Cobro por conexion, reconexion, reinstalacion 4
Cobro por recuperacion de consumos 19
Cobros inoportunos 17 567
Cobros por promedio 66
Cobros por servicios no prestados 45
Estrato incorrecto : 29
Inconformidad con el cambio o con el cobro del medidor | 3
Inconformidad con la medicion del consumo o 85
produccion facturado
Inconformidad del Aforo 1
Inconformidad por desviacion significativa 257
Solicitud de rompimiento de solidaridad 13
Suscnptor que efectua el pago, pero no es aplicado por g' :
la empresa
Cobros por servicios no prestados 1
Estado de la Infraestructura J==+5
Inconformidad por desviacion significativa 3

Se radicaron en total seiscientos ochenta y ocho (688) PQRSD, 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 ylo
= usuarios de los servicios de Acueducto y Alcantanllado Sanitario, relacmnados a continuacion:

Varios :
Estado de la Infraestructura 6
Q Vanacuones en las caracteristicas del suministro o prestacion | 21
del servicio. '
Cobro por recuperacion de consumos 7 e
Cobros inoportunos 1=
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ESSMARESP

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Cobros por promedio 15
Cobros por servicios no prestados 8
Inconformidad con la medicion del consumo o produccién 10
facturado
Inconformidad por desviacion significativa 47
Solicitud de rompimiento de solidaridad
En blanco - rechaza
Clase de uso incorrecto (industrial, comercial, oficial, ofros)
Cobro por conexién, reconexion, reinstalacion 5
Cobro por recuperacion de consumos 18
Cobros inoportunos 23
Caobros por promedio 69
Cobros por servicios no prestados 26
Estrato incorrecto 24
Inconformidad con el cambio o con el cobro del medidor 4 501
Inconformidad con la medicion del consumo o produccion 74
facturado
Inconformidad por desviacion significativa 227
Solicitud de rompimiento de solidaridad 10
Suscriptor que efectla el pago, pero no es aplicado por la 19
empresa
Variaciones en las caracteristicas del suministro o prestacion 1
del servicio.
Estratoincorrecto ' 1
~ Inconformidad con la medicién del consumo o produccion 9
facturado
Inconformidad por desviacién significativa 4 10
En blanco -no accede - cerrada 3

Periodo comprendido entre el 1 y el 30 de abril de -2624

~ Se radicaron en total ochocientos diecinueve (819) PQRSD, 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
G, _admlmstrahvas es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los cludadanos ylo usuarios de
T Ios sennclos de Acueducto y A!cantanllado Sanitario, ralacmnados a continuacmn

: Vangs===—=—== : :
Estado de la Infraestructura 11
Fallas en la conexion del servicio 20 =
~ No atencion de condiciones de seguridad o riesgo 1
Quejas administrativas =
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DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Suscriptor que efectia el pago, pero no es aplicado por la 1
empresa
Suspension o corte del servicio sin previo aviso o0 sin causa 1
aparente
Variaciones en las caracteristicas del suministro o 13
prestacion del servicio.
Clase de uso incorrecto (industrial, comercial, oficial, otros)
Cobro por recuperacion de consumos
Cobros inoportunos
Cobros por promedio 30
Cobros por servicios no prestados 5
Fallas en la conexion del servicio 1 142
Inconformidad con la medicion del consumo o produccion 21
facturado
Inconformidad por desviacion significativa 61
Solicitud de rompimiento de solidaridad T
En blanco - confirma- revoca 2
Clase de uso incorrecto (industrial, comercial, oficial, ofros) | 1
Cobro de cargos relacionados con Intereses de mora o 1
~acuerdos de pago
Cobro de otros bienes o servicios en la factura, no 3
autorizados por el usuario .
Cobro por conexion, reconexion, reinstalacion 3
Cobro por recuperamon de consumos 1
Cobros inoportunos 23
Cobros por promedio 85
Cobros por servicios no prestados 41
Datos generales incorrectos (R
. ~ Estrato incorrecto 39
Inconforrmdad con el cambio o con el cobro del medidor 1
Inconfonmdad con la medicion del consumo o produccion 88
facturado
Inconformidad del Aforo Q=
Inconfnnmdad por desviacion mgmﬁcatwa : 216 .
- Solicitud de rompimiento de solidaridad =y
- Suscriptor que efectla el pago, pero no es aplicado porfa | - 12 :
: empresa
Vanacnones en las caracteristicas del suministro o 3=
prestacion del servicio. oS
Cobros inoportunos = '9
_Cobros por servicios no prestados 1 3
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ESSMAR ESP

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA
Inconformidad con la medicion del consumo o produccion 9
facturado
Inconformidad por desviacion significativa 2
En blanco - rechaza 3

Periodo comprendido entre el 1y el 31 de mayo de 2024

Se radicaron en total setecientos cinco (705) PQRSD, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y nofificacion) 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, relacionados a continuacion:

Varias
Estado de la Infraestructura 10
Fallas en la conexion del servicio 12
No atencion de condiciones de seguridad o riesgo 1
No conexion del servicio 2
Quejas administrativas 2 e
Suspension o corte del servicio sin previo aviso o sin causa 1
aparente
Variaciones en las caracteristica§ _clel suministro o prestacion 7
del servicio.
Cobro por conexion, reconexion, reinstalacion 2
Cobro por recuperacion de consumos : 3
Cobros inoportunos : =14
Cobros por promedio : 23
Cobros por servicios no prestados 2 4 _
Estrato incorrecto ) 197
Inconformidad con la medicion del consumo o producclon | 2
facturado - =
Inconformidad del Aforo ' Ly
Inconformidad por desviacion significativa ' 49
Solicitud de rompimiento de solidaridad _ 5
= ~ Enblanco-rechaza ) e
Clase de uso incorrecto (industrial, comercial, oficial, otros) | 7
~ Cobro de consumo registrado por medidor de otro predio 1
Cobro de otros bienes o servicios en la factura, no autonzados 9
por el usuario . '
Cobro por conexion, reconexion, reinstalacion 3 461
~ Cobro por recuperacion de consumos D=
Cobros inoportunos -~ e B0
peo Cobros porpromedio 93
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ESSMARESP

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Cabros por servicios no prestados 35
Datos generales incorrectos 2
Estrato incorrecto 29
Inconformidad con la medicion del consumo o produccion
facturado 62
Inconformidad por desviacion significativa 194
Inconformidad por la normalizacion del servicio 1
Solicitud de rompimiento de solidaridad 3
Suscriptor que efectia el pago, pero no es aplicado por la 3
empresa
Tarifa Cobrada 1
Caobros por promedio 1
Cobros por servicios no prestados 1
Inconformidad con la medicién del consumo o produccion 3 7
facturado
Inconformidad por desviacién significativa 2

Periodo comprendido entre el 1y el 30 de junio de 2024

- Se radicaron en total quinientos sesenta y nueve (563) PQRSD, 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 ylo
usuarios de los servicios de Acueducto y Alcantarillado Sanitario, relacionados a continuacién:

Varios
Estado de la Infraestructura 6
Fallas en laconexion delservicio =~ | §
5 Interrupciones en la prestacion de servicio 1
No atencién de condiciones de seguridad o riesgo 1
- Quejas administrativas 1 =
Suspension o corte del servicio sin previo aviso o sin causa
; _ aparente 1
- Variaciones en las caracteristicas del suministro o =
= prestacion del servicio. 2
Clase de uso incorrecto (industrial, comercial, oficial, otros) | 2
__ Cobro por conexidn, reconexion, reinstalacion | 1
Cobros inoportunos 10
~ Cobros por promedio — iealBo ges
SPRmSEny Cobros por servicios no prestados 6
: : Fallas en la conexién del servicio 1
= i Inconformidad con la medicion del consumo o pmduccmn
etor _ facturado 1.9
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ESSMAR ESP

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Inconformidad por desviacion significativa 36
Solicitud de rompimiento de solidaridad 2
Variaciones en las caracteristicas del suministro o
prestacion del servicio. 1
En blanco - Modifica 1
Clase de uso incorrecto (industrial, comercial, oficial, otros) | 5
Cobro de consumo registrado por medidor de otro predio 1
Cobro de otros bienes o servicios en la factura, no
autorizados por el usuario 7
Cobro por conexidn, reconexion, reinstalacion 1
Cobro por recuperacion de consumos 2
Cobros inoportunos ]
Cobros por promedio 76
Cobros por servicios no prestados 35
Datos generales incorrectos 3 405
Entrega inoportuna o no entrega la factura 1
Estrato incorrecto 26
Inconformidad con el cambio o con el cobro del medidor 1
Inconformidad con la medicion del consumo o produccién
facturado 65
= Inconformidad por desviacion significativa 160
Inconformidad por la normalizacion del servicio 1
: Solicitud de rompimiento de solidaridad 5
Suscriptor ¢ que efectlia el pago, pero no es alecado porla :
empresa Sl
= Cobros por promedio- PR
Inconformldad con la medicién del consumo o producclon i :
e — facturado . e e
Inconformidad por desviacion significativa 1 T
En blanco rechaza = =k

SU BGERENCIA DE OPERACION Y OTROS SERVICIOS (D{RECCICJN DEASEQ Y APROVECHAMIENTO
DIREGCION DE ENERGIA Y ALUMBRADO PUBLICO Y DIRECC!ON DE ACTIV!DADES COMPLEMENTARIAS)

_ '_'TRAZAB[LIDAD DE PQRS Y ESTADOS DE TRAMITE

- Segln reporte entregado por la SUBGERENCIA DE OPERACIONES Y OTROS SERVICIOS - DIRECC[ON DE ASEO
Y APROVECHAMIENTO para el periodo comprendido entre enero y junio del afio 2024, se generaron un total de
X veintlcmco (25) PQRSD los cuales se detallan mes a mes a continuacion: S

Km 7 Tt I del Caribe :

Calle 70 N“¥2-418 Bodegas Gaira s : - e £ '
Call Center: 116 - 4209676 €) © @essmaresp ) @essmar_esp
Recepcién PQR: atenciénalusuario@essmar. gov.co WWW.€SSMar.gov.co)
Notificaciones y Entes de Control: correspondencia@essmar.gov.co ST

Nit: 800.181.106-1




ESSMARESP

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

e Periodo comprendido entre el 1y el 31 de enero de 2024

Se radicaron en total cinco (5) PQRSD, 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
Aseo y Aprovechamiento, relacionados a continuacion:

Reaijuste de Facturacion
Solicitud de Informacion
Solicitud de Limpieza
Remision de Queja Horacio Medina
Queja por novedad en la Frecuencia

o

¢ Periodo comprendido entre el 1y el 29 de febrero de 2024

Se radicaron en total tres (3) PQRSD, 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, relacionados a continuacién:

Reajuste de Facturacion
Queja por mala operacion de aseo | 1 3
Solicitud de Limpieza =1

D Penodo comprendldo entre el 1y el 31 de marzo de 2024

Se_rad[ga[on,en total seis (6) PQRSD, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y nohﬁcac:lén) 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
Aseoy Aprovechamlento re[aclonados a continuacion;

Solicitud de Limpieza-
_Reajuste de Facturacion | 2 6
Solicitud de Poda - 1

e Periodo comprendido entre el 1y el 30 de abril de 2024

~ Se radicaron en total cuatro (4) PQRSD, 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 cumpltm:ento de las garantias procesa!es de los mudadanos y!o usuarios de los serwcms de
Aseo y Aprovechamlento re[acmnados a conﬁnuacmn : : -
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Solicitud d Limpieza
Solicitud Limpieza 1 4
Solicitud de Instalacién de 1
Contenedores

* Periodo comprendido entre el 1y el 31 de mayo de 2024

Se radicaron en total tres (3) PQR’SD, 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, relacionados a continuacion:

Queja por Dafio en Via Publica

Solicitud de Retiro de Contenedores 1
Solicitud de Instalacion de Contenedor 1

e Periodo comprendldo entre el 1y el 30 de junio de 2024

Se radicaron en fotal cuatro (4) PQR’ SD 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 demr velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos y/o usuarios de los servicios de
Aseo y Aprovechamiento, relacionados a continuacion:

~ Solictud de lmpieza :
Solicitud retiro de Contenedores | -

TRAZABILIDAD DE PQRSD Y ESTADOS DE TRAMITE
- Seglin reporte de la SUBGERENCIA DE OPERACIONES Y OTROS SERVICIOS — DIRECCION DE ENERGAY

- ALUMBRADO PUBLICO para el periodo comprendido entre enero y junio del afio 2024, se generaron un total de Tres. '
mil cuatrocientos nueve (3 409) PQRSD los cuales se deta[fan mesamesa conhnuamén - o

: -_" Penodo comprendldo entre el 1 yel 31 de enero de 2024 =

Se. radacaron en total seiscientos veinte y sels {626) PQRSD, cuyo procedimiento de atenclon (respuesta y notﬁcacron)" :
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 c:udadanos ylo usuarios de
los servicios de Energia y Alumbrado Pblico, rela(:[onados a continuacion:
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Emergencias 10
Hurtos 2
Inspeccion propia 1
Mantenimiento especial 30
Normal 9
Poda técnica 3
Recorridos nocturnos 1
Reporte de danos 468
cambio de estrato 6 626
Impuesto 44
Informacion 1
Instalacion de luminaria 6
Mantenimiento de luminaria 30
Reposicion de [uminaria 2
Retiro de luminaria 1
Solicitud de instalacion de luminaria 1
Visita técnica 11

e Periodo comprendido entre el 1y el 29 de febrero de 2024

Se radicaron en total quinientos noventa y ocho (598) PQRSD, cuyo procedimiento de atencién (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, relacionados a continuacion:

- Emergencias 2=
Reporte de dafios 431
= Podatécrics = :
_ _Mantenimiento especial LI
; Solicitud de expansion )
cambio de estrato
Expansion 598
e _ impuesto e
T " Mantenimiento de luminaria 33
- - == prestamo =oalas
BAET] ~ Reprogramaciondetimer | 1 ;
_ Solicitud de instalacion de luminaria | 1 |
Visita técnica 8 -
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e Periodo comprendido entre el 1y el 31 de marzo de 2024

Se radicaron en total quinientos catorce (514) PQRSD, 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, relacionados a continuacién:

Emergencias 8
Hurtos
Inspeccién Propia 2
Mantenimiento Especial 58
Poda Técnica 4
Recorridos Nocturnos 1
Reporte de Dafios 346
Solicitud de Expansion 3
cambio de estrato 10
Cambio de luminaria 2
Cambio de nombre 1 514
Despeje de luminaria 2
expansion S 2
Impuesto et 34
Instalacion de luminaria
 Instalacion de postes
Mantenimiento de luminaria 07
3 ~ Recorrido noctumo et
- Reposmlon nde lumtnana s 1
Retiro de- poste T
S(ﬂrcltud de instalacion de [umlnana = 1
Visita técnlca ' -5

penodo comprendldo en{re el1 y el 30 de abril de 2024

= Se radmaron en total quinientos vemtmueve (529) PQRSD, cuyo pmoedtmiento de atencion (respuesta y notaﬁcacnén)
Azrers se desarrollo. con fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el Debido Proceso en las actuaciones -
ke Bste adﬁlmstralwas es decw velando por el cumpllmlenfo delas garantfas procesales de Ios c:udadanos 'ylo usuarios de

Emergencias _ =
—HidosT= s =l 2 = T 529
Inspeccion Propia =~ | ' '
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Mantenimiento Especial 18
Normal 4
Poda Técnica 3
Reporte de Dafios 399
Solicitud de Expansion
Cambio de estrato
Despeje de luminaria
expansion
Impuesto 29
Instalacion de luminaria 3
Mantenimiento de luminarias 28
Reposicion de luminaria
Visita técnica

e Periodo comprendido entre el 1y el 31 de mayo de 2024

Se radicaron en total quinientos sesenta y dos (562) PQRSD, 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 Energia y Alumbrado Publico, relacionados a continuacion:

- Emergencias 17
- Hurtos ' 1
'Inspeccién Propia-——= 1=
= Mantemmiento Especial — | 18
==————Nomnal. - =o =0
Poda Técnica =
Recorridos Noctumos e
Reporte de Dafios | 438
' soucimadeexpansién" e S S T
_Cambiodeestrato | 6 - =
= Cambto de luminaria . =
o _Déspejede luminarias | 2 ; : Al
e e
Instalacion de luminaria | 4 e
_Instalacion de postey luminaria | 1 =
Mantemmlento de Iummaria b
2 Podadearbol o o e 1

e e () © @essmaresp @) Gessmar_esp
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Reposicién de luminaria
Solicitud de instalacion de luminaria
Visita técnica 7

¢ Periodo comprendido entre el 1y el 30 de junio de 2024

Se radicaron en total quinientos ochenta (580) PQRSD, 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, relacionados a continuacion:

Emergencias 10
Hurtos 2
Inspeccion Propia 1
Mantenimiento Especial 30
Normal 9
Poda Técnica 3
'Recorridos Nocturnos 1
Reporte .de Danos 468 580

Cambio de estrato 3
~ Despeje de luminaria 1

Impuesto ' FEE=

- Mantenimiento de luminaria - T8

_ ~ Préstamo de reflector ; e
= = ' Rétirbdé-bésié-” = SEe— e =
= _Solcitud de instalacion de luminaria | 1

Visita técnica == '

= TRAZA_ 7 él[inAo DE ansn Y ESTABOS DE TRAMITE : '_"‘__' == =

Segun reporte entregado por la SUBGERENCIA DE OPERACIONES Y OTROS SERVIC!OS DIRECCION DE
~ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y SERVICIO NO REGULADOS para el periodo comprendido ¢ entre_enero y
- junio-del ano 2024 se generaron un total de veinte (20) PQRSD los cuales se detallan por cadames a contlnuamén
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o Periodo comprendido entre el 1y el 31 de enero de 2024

Se radicaron en total tres (3) PQRSD, 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, relacionados a continuacion:

Cotizacion material de

concreto
Apoyo con maquinaria 1
Poda de arboles 1

e Periodo comprendido entre el 1y el 29 de febrero de 2024
No se radicaron PQRSD, de acuerdo con lo manifestado por el lider del area.

e Periodo comprendido entre el 1y el 31 de marzo de 2024
Se radicaron en total tres (3) PQRSD, 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, relacionados a continuacion:

Préstamo de maquinaria

Recoleccion y disposicion |, -
final de RCD =

= Penodo comprendido ¢ entre el 1 ye eI 30 de abnl de 2024

' 'Se radlcaron en total cuatro (4) PQRSD, cuyo procedlmlento de atencion (respuesta y not;ﬁcamén) se desarroll con
2 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- =
- Actmdades Complementanas y Servicio no Regulados relacionados a continuacion:

“Transporte y Recoleccion =
- ———RCD : : :
~ Poda de arboles Sl pad
Prestacion del servicio de 9
portafolio
| Km 7 Troncal del Caribe : : Times B _ : =
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e Periodo comprendido entre el 1y el 31 de mayo de 2024

Se radicaron en total siete (7) PQRSD, 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, relacionades a continuacion:

O T IVL
VI T IVU

Recoleccion de RCD
Préstamo de maquinaria

Certificacion de trabajo realizado 1 7

Limpieza e intervencion en quebrada | 1
Recoleccion de material 1

o Periodo comprendido entre el 1y el 30 de junio de 2024

Se radicaron en total tres (3) PQRSD, 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, relacionados a continuacion:

Préstamo de maquinaria
Recoleccion de RCD
| Talay poda de emergencia | 1
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REPORTE GENERAL DEL PRIMER SEMESTRE DE 2024
SUBGERENCIA COMERCIAL - GRUPO DE GESTION SOCIAL Y ATENCION AL CIUDADANO

Cobros por servicios no Varias Inconformidad con la  Cobros por promedio  Inconformidad por
prestados medicién del consumo desviacidn significativa
o produccion facturado

En cuanto al analisis relacionado con el tipo de solicitudes presentadas durante el primer semestre de la vigencia
2024, observamos que el mayor nimero de radicados se obtuvo en RECLAMO por concepto de Inconformidad por
desviacion significativa.

 COMPARATIVO VIGENCIA | SEMESTRE 2024 - | SEMESTRE 2023

Rodamlnconfomldadnwﬂadé-hsumm'de

1,750
1,700
1,650
1,600
1,550
1,500

== 1,5"3]-_'_'

- Primer semestre 2024 : _ "Prii'rier s-e:n:r'est_re 2023 : i
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Se ve reflejado que la PQRSD con mayor incidencia entre el primer semestre del afio 2023 y el primer semestre del
2024 fue (Inconformidad por desviacion significativa de consumo), quien tuvo una disminucion del 8% de un semestre
a otro, pasando de 1726 solicitudes a 1581.

Ahora bien, respecto al motivo de radicacion de PQRSD, “Inconformidad por desviacion significativa de
consumo”, y frente al hecho que es el primer reclamo con mayor nimero de radicaciones en el primer semestre del
afio 2024, 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
preparacion de la factura de cobro del servicio, estan en la obligacion de verificar si se presenta una desviacién significativa. Para
efecto, 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 la regulacién o el contrato, dependiendo del servicio que se trate.

La norma sefiala: ARTICULO 149. De [a 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, segun sea el caso.

En consideracion a lo anteriormente expuesto, se recomienda: analizar los mecanismos que a la fecha se
emplean en el proceso de facturacion, a fin de disminuir las reclamaciones por el citado motivo.

COMPARATIVO VIGENCIA | SEMESTRE 2023 - | SEMESTRE 2024

Reclamos Cobros por Promedio - Uso

2,901
3,000
2,500 =
2,000
1,500 629
500
TOTAL PQRS TOTAL PQRS
I SEMESTRE 2023 | SEMESTRE 2024

Tenlendo en cuenta el lapso transcurndo del primer semestre del afio 2023 y 2024, se pudo ewdencrar que hubo una
disminucion del 78% sobre las PQRSD de cobro por promedio, reflejando un avance significativo por parte del area -
de ia subgerenma comer{:lal y atencmn al cnudadano

Se realizd un comparatwo del primer semestre del afo 2023 vs ano 2024, con el fin de analizar Ias estad|stlcas que
han temdo las PQRSD, entre los semestres comparados :
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Comparativo Total PQRSD | Semestre

]
2023 Y 2024 |
6,969 |

TOTAL

m | Semestre 2023 m | Semestre 2024

Se evidencio que en el periodo entre el primer semestre del afio 2023 y 2024, hubo una disminucién de 2.633 PQRSD,
equivalente a un 38% menos que el afio anterior (2023).
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OBSERVACIONES

» Se pudo evidenciar que de veinticinco (25) PQRSD que fueron reportadas por el area de la SUBGERENCIA
DE OPERACIONES Y OTROS SERVICIOS - DIRECCION DE ASEQ Y APROVECHAMIENTO, cuatro (4)
PQRSD no fueron respondidas por el ente operador ATESA S.A.S. E.S.P.

RESPUESTA OBSERVACIONES PQRS
A fin dejar la trazabilidad de las respuestas de las PQRSD del primer semestre del afio 2024, se recibe la informacién

del area de la SUBGERENCIA DE OPERACIONES Y OTROS SERVICIOS - DIRECCION DE ASEO Y
APROVECHAMIENTO, para entender las solicitudes realizadas por los usuarios y las respuestas de estas.
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o Elovalo senala en la columna el niimero de radicacion asignado para el traslado reahzado de la
ESSMAR E.S.P., para la entldad competente, que por regla general es el operador de aseo ATESA-
SAS. E.S.P.

o Enel pnmer ovalo encontramos la columna del radicado envio de la ESSMAR, en el siguiente se :

astetesTare ‘encuentra la informacion, cuando hay una respuesta de parte del operador / ATESA SA.S. E.S.P. =

e fereen ~ o Enlasiguiente columna se evidencia la fecha de- naspuesta del operador :

: o Enlacolumnade obsenracmnes (NO CONTESTARON- NO RESPONDIERON) se refiere, ala no
respuesta por parte de[ operador en este caso ATESA SAS.

' Las areas deben s‘er‘més'clar‘as aI mom‘entc dela recepcién dela i'nformacién de las diferentes solicitudes
~que son recibidas por los usuarios, con el fin que los motwos de cada solicitud sean explicitas al momento
de presentarla a los entes de control. -
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CONCLUSION

Se analizé mes a mes cada una de las PQRSD correspondientes a la Subgerencia de Gestién Comercial y atencion
al ciudadano correspondiente al periodo del 01 de enero al 30 de junio de 2024, reflejando como observacion que, en
el comparativo entre el primer semestre del afio 2023 y el primer semestre del afio 2024, las peticiones, quejas
reclamos y solicitudes disminuyeron en 2,633 PQRSD para un equivalente al 38%.

De igual manera se pudo evidenciar que de las cuatro mil trecientas treinta y seis (4.336) PQRSD correspondientes a
la Subgerencia de Comercial y atencion al ciudadano, estas fueron respondidas en su totalidad segtin el procedimiento
y dentro de los términos establecidos en la ley.

RECOMENDACIONES

e Se recomienda consolidar o unificar toda la informacion correspondiente a PQRSD desde la subgerencia de
gestion comercial y atencion al ciudadano, toda vez que se estéan tramitando de manera independiente desde
la subgerencia de operacién y otros servicios (areas de aseo y aprovechamiento, actividades
complementarias y alumbrado publico.

 Se recomienda consolidar en un sistema de informacion las solicitudes y el seguimiento de todas las
peticiones que se reciben a través de las diferentes areas de la entidad como son: Subgerencia de gestion-
comercial y-atencion al ciudadano, Subgerencia de operaciones y otros servicios (aseo y aprovechamiento,-
alumbrado publico y actividades complementarias); lo anterior, para incorporar las alertas tempranas al
vencimiento de los términos y generar informes detallados _c[ue fortalezcan la toma de decisiones.

. Ccnmderando el nimero de reclamos en el informe por los motwos de cobros por promedlo mconfonnldad

_ por desviacion significativa de consumo, inconformidad-en el consumo facturado, cobros por ser\ncms no-

'prestados y cobros inoportunos; recomendamos tomar acciones detalladas en un plan de accion desde el
area de facturacion en pro de mejorar y por ende la disminucion de estos.

e Cabe resaltar que, aunque se esta cumpliendo con lo contemplado en Articulo 76 de la ley 1474 de 2011
%(...) En la pagina web principal-de toda entidad pub ica debera existir un enlace de quejas, sugerencias,
reclamos y denuncias de fécil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios (.. ), como se -
ob_serva a continuacion: _
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De igual manera, en el segundo semestre del 2023, se realizé como recomendamén lo s;gmente “dicho enlace 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 submeniis algunos items

semestre de 2024, aun no ha sido implementada la recomendacion tal como se avizora a continuacion:
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que no tlenen nada que ver con el tema en mencién” aunado a lo anterior, se logro observar que para el primer-
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En linea

Servicio de Aseo

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 PQRSD’, toda vez que en estos momentos solo el usuario
llega hasta el punto de realizar la solicitud como se evidencia a continuacion:

Su sollcntud fue emradas con exlto Pronto =rendems tu casc ;Granas'

Tramites de Atencion al Usuario Ver docurents

S informe General PQRS 2031 = = Ver documento - : o=

it Como se puede obsenfar no se genera un.namero: de radtcado lmposrbmtandg esto hacer un seguimiento por parte -
~del usuario de cual es el estado de su PQRSD y respuesta De igual forma como podemos observar en los canales
~ de contacto para registrar una- PQRSD relacionada con los servicios prestados por la ESSMAR ESP, estos estan
desactualizados, por ejemplo: El nimero 3008721 133 solo funcmna como WhatsApp y no se especifica, el numero de
- |- celular-304 6077237 no esta vinculado con la empresa el titular es una persona natural la linea directa o call center
4 32 '{]35-4209676 se'le debe anteponer el (605) el nimero 313 632 3997 atencion a la comunldad! gestlén somal no -

corresponde a- esa area, de igual ‘manera los numeros del area de aseo y aprovechamiento y acmdades _'

complementarias, recomendacién actualrzar e[ |iem de la pég ina-
O ncal del Caribe
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Deseas registrar una PQR relacionada a los servicios
prestados por ESSMAR ESP hemos dispuesto los
siguientes canales de contacto:

UMERO i
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Gestidn Social il
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Aseoy - e e
M amiento Unes Directa - Call FATYAPTOVICNMTUSNIOER 25Mar 0w L0
Center

1670354209676 -
Dpciind

» Es importante establecer dentro de la entidad, un sistema de radicacion electronica el cual permita que se
gestione de manera centralizada y organizada, los servicios de recepcion, radicacion y distribucion de sus
comunicaciones, de tal manera, que estos procedlmientos contribuyan al desarrollo del programa de gestion
documental y los programas de conservacion, integrandose a Ios procesos que se llevaran en los archivos
de gestlon centrales e historicos.
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