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1. OBJETIVO GENERAL

Verifiar el amplimiento de déencion ciudadana a partir de la evaluacién de la gestion de las
peticionegjuejageclamoyg sugerencias recibidasantel primesemestreela vigencia 291

con el fin de contribuir con la ntejotiaua en la prestaciénos servicios publicos domiciliarios
quesatisfagalas necesidades de los usuarios Eimdeesa de Servicios Pubtleo€hid
Emserchia E.S.P.

2. ALCANCE

Comprobar el debido cumplindemtb art 2 cul o 76 del AESTATUTO A
la atencidreficaz y oportuados usuaris de los servicios publicos domiciliarios del municipio de
Chia.

El proceso abarca las actividades de atensidgariedesde recibir la peticién, queja, reclamo,
denunciaconsultas y solicitudes de informastaddresultados sobre la gestion realizada con

Sus respectivas acciones de mejora que garanticen que la atencion se preste en 6ptimas condicion
y de acuerdo con las normas legales vigentes.

La informacion analizada corresplprdaer semestiela vigencia 29feneraa junid.

3. METODOLOGIA

Parala realizacion del presente informe de seguimiento, la Oficina Asesora de Control Interno
desarrollfas siguientetapas:

1) Se solicitd, revisé y evalué informacién sobre peticiones quejas ajlegatisop
gestionadas durasatgrimer semestie 209 a la Direccion Comercial de Emserchia E.S.P.
correspondientes a las solicitudes presentadas por usuarios de los servicios publicos
domiciliarios.

2) Se realizé seguimiento al sistema de correspatelEmserchia E.S.P., el cual contiene las
solicitudes de diversas partes interesadas.

En consecuencia, el presente informe se elaboré con base en la informacion que se encuentr
contenida en el aplicativo SYSMAN, @othdaial de Servicios Publecdmse de datos en
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Excel del sistema de correspondencia gestionada por el area de gestion documental y la informacic
suministrada por las respectivas areas.

Es de aclarar que por tratarse de una Empresa de Servicios Publicos Domiciliarida, estamos bajo
supervision y vigilancia de la SSPD quien da lineamientos para la atencion a los usuarios de lo
servicios. Por lo anterior, el informe sera presentado en dos partes. La primera parte, correspondier
a la atencion de PQRS del &rea comercial ditectdawenados con la prestacion de los servicios
publicos domiciliarios bajo los parandetrda Superintendencia; y una Segunda parte
correspondiente a los radicados del area de corresponfign@aa lo exigido normativamente.

4. MARCO NORMATIVO

NORMA DESCRIPCION

Ley 1755 de 2015 Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de

Estatuto Anticorrupcion

Ley 1474 de 2011 . - . .
y Articulo 76. Oficina de quejas, sugerencias y reclamos

Por la cual se expide el Codigo dsdPn@nto Administrativo y

Ley 1437 de 2011 : inistrati
ey 1437 de 20 lo Contencioso Administrativo

Por la cual se definen las normas béasicas para el ejercicio

Ley 87 de 1993 Interno en las Entidades y Organismos del Estado.

Por la cual se establece el régimes skrvicios publicos

Ley 142 de 1994 domiciliarios y se dictan otras disposiciones

Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regu
Decreto 019 de 2012 | procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracion Publica

Por la cual se expide la Resolucién Compilatoria respecto
RESOLUCIOBSPINa | solicitudes de informacion al Sistema Unico de Inf@bhiadéor
201013000487@8l14 | los servicios publicos de Acueducto, Alcantarillado y Aseo
12 2010 derogan las resolucic2@394000015085, 20104000001535,
20104000006345, y 20104010018035

Ley 1753 de 2015 Por medio del cual se expide el Plan Nacional De Desarrg

Plan Nacional de 2018.
Desarrollo 20142018 | Articulo 133 Integracion del sistema de Gestion
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Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015
Decreto499 de 2017 Unico Reglamentario de Funcién Publica

DECRETO 648 DE 2( Por el cual se modifica 'y adlcpna el Decr(?to 1083 de 2015,
Regl amentari o DPnico del S

5. CANALEY MECANISMOS DE ATENCION AL CIUDADANO

La Empresa de Servicios Publicos de Chia, Emserchia E.S.P. cuenta con diversos mecanismos pa

que los usuarios comuniquen y expongan sus pgtiejasgseclamos y solicitudes de informacion
0 sugerencigsilescomo:

Atencion Personal.El usuario puede En caso que el sdcie consale
presentar verbalmente una P@iR®entros insuficiente la informasiéministrada, podra

de Atencién al Usuario (CAU) ubicados en lpresentar el requerimiento formal escrito, a
calle 11 No. D0 y en el centro comercial través de la pagina web o fisieaventanilla
Curubito. de correspondencia
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Ventanilla de Correspondend:n esta
ventanilla se radican todas Ia®licitudes
presentadas por los usuarios por medio del
sistema de correspondencia como herramienta

de gestion documental.

 BUZON Dg SUGERENCIAS

:@c

€mserchia...
Emserchia. su Empresa. Nue;tra
la Empresa de Todos,
Www.emserchia.gov.cn

Tel: 8630245 Ext. 104171
8633171 - 8707594

Linea Telefénicda empresa cuenta con el
PBX %7)(1) 8630248 extensiorig® 105,

106 y 107 y11las cuales son direccionados

al Centro de Atencion al Usuario CAU para
atencidpor parte del personal de la empresa
encargadade lasolicitudegresentadas por

nuestros usuarios.

Empresa,

Buzon de SugerenciadSe encuentigbicado en el
Centro dédtencion dlisuarioen la calle 11 No.-17

00 como estrategia de Emserchia para atender y
recepcionar las recomendaciones, inquietudes y/o
necesidades que dejan los usuarios y asi contribuir a
prestar un mejor servicio.
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e i; I TR Pagina Welb.a pesona natural o juridizee quiera presentar
FEUBL Moot L A g PQRYuede ingresar a la pagileb de la empresa
www.emserchia.govink PQRdonde se despliega el formulario
gue le permite realizar Peticiones y Rediasnsalicitudes que
ingresan pola pagina Web son registraglasel correo
contactenos@emserchia.ggv.administradas por el profesional
universitario de servicio al cliente, quien las clasifisa alingre
aplicativo SYSMAN mo@olmercial de Servicios Publicos

Correo electronicha recepcion de PQRS se hact

L
través de los correos electronicos
contactenos@emserchia.ggv.co 4 ) ‘
o

acliente@emserchia.agpv.c

6. GESTION EN LA ATENCION DE PQRS VIGENCIA
6.1. GESTION PQRE LA PREZTION DE SERVICIOS PUBLICOS AAA.

En consecuencia lajiresa de Servicios Publicos de Chia Emserchia E.S.P., dando cumplimiento a
los lineamientos que rigen la materia, cuelusCeonire de Atencion al Usuario @Aversos
mecanismos de atencion (Ver numeagh Btender y tramitaréatamaciongspeticiones con

ocasion de la prestacién de los servicios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo.

Calle 11 No. 17 - 00 Chia (Cundinamarca)
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A continuacion se incluiran los datos relativos a la atencion de PQRS atendidas y tramitadas por pa
de la Direcciéon Comercial duehptenesemestréela vigencia 291os cuales hacen parte de

la informacién consignada en el aplicativo SYSMAN vy la informacidon reportada ante la
Superintendencia$krvicios Publicos Domiciliarios &isteaha Unico de Informa&ai.

Parael primessemestréenerd junig dela vigencia 291se ecibieron un total 3&/3 PQRS,

asi:
Recurso - 4 3 2 2 6 17 1%
Recurso | ¢ 2 14 2 15 7 56 2%
Reposicion
Queja 5 4 15 4 20 15 63 2%

Reclamo 118 202 128 261 190 264 1163 38%
peticion 315 272 281 285 315 306 1774 58%
Total 454 484 441 554 542 598 3073 100%

De3073PQRS radicadas eprainer semestre de 20d1%8% corresponde a peticion&fela
reclamaciones, 26 a quejas, el 2% recurso de reposici@h1£6 a recursdsi

PQRS TIPO DE TRAMITE

Recurso
Recursi

Reposicion Queja
1% 205 2%
Reclamo

/_ 38%

58%
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6.1.1. PQRS por Servicio Pablico Domiciliario

Del servicio de acueducto se recibié la mayor cantidad repre€gR&ndo acueducto el
60.890, aseo €87.42% y 1.80 de alcantarillado; sin embargqueatener presente que
muchas de las PQRS son aplicables a dos o tres de los servicios y se relacionan en cada uno.

Tipo de Recurso de
tramite por - Reposicion _ .
e Peticion| Reclamg en Subsidid QUela Recurso Total )
de Apelacié de' >
Reposicio
Acueducto 848 899 54 53 17 1871 60,89%
Aseo 890 251 1 8 0 1150 37,42%
Alcantarilladc 36 13 1 2 0 52 1,69%
Total 1774 1163 56 63 17 3073 100,00%

PQRS POR SERVICO PUBLICO

2000

-w

1500

1000
-w
500 '

-

o M. EHE_TEEEe———— 2 ...

Peticion Reclamo Recursode Queja Recursode  Total
Reposicion y Reposicion
en Subsidio
de Apelacion

* Acueducto = Aseo = Alcantarillado

6.1.2. PQRS por canal de recepcion.

De acuerdmla informacion egtida por la Direccion Comercial, y la verificacion realizada sobre
la informacion, se clasifican las PQRS por medio de recescguientes datos para el
primesemestre de la vigenci®201
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Verbal 199 251 | 238 | 313 | 249 319 1569 51%
Teléfono 177 148 | 117 | 141 | 183 163 929 30%
Escrita 39 43 49 52 67 75 325 11%
Corredelectronic( 39 42 37 48 43 41 250 8%

Total 454 484 | 441 | 554 | 542 598 3073 100%

Teniendo en cuenta lo ramteeb1%de las PRS fueron recibidas en nuestras oficinas de
manera presencial, 3% de las PQRS fuenatibidas poteléfonp el 11% fueron
recepcionadas forma escrita y el restaé¥t@@ correo electrénico.

PQRS POR MEDIO DE RECEPCION

1 2 3 4 5 6

m Verbal = Telefono Escrita = Correo Electronico

6.1.3. Causales de PQRS.

Del total de PQRS reciljidaa El primer semed&e€209, el mayor porcentaje corresponde a
inconformidad con el consumo o prodactiéado correspondiente alRleXSiguen las
PQRS relativasaasolicitud geestaciodelservicioecoleccion de colcharmsuri0.24 la
solicitud de cambio de da#sscacon un 1092 lasolicitud deobros por promedionun
9.1%lasolittud de cabmo de medidor con uddEstos cincaspectos abarcarb8l36 del

total de PQRS recepcionadas.
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Causales de PQR’S EneJun %
2019

Inconformidad con el consumo o produccién 653 21,2%
facturado
Colchones 314 10,2%
Cambio de Datos Basicos 312 10,2%
Cobros por promedio 281 9,1%
Cambio denedidor 264 8,6%
Escombros 247 8,0%
Descuento por predio desocupado 188 6,1%
Muebles 172 5,6%
Poda 140 4,6%
Capacitacion o Informacion 99 3,2%
Revision de Fugas 63 2,1%
Inconformidad con el Aforo 35 1,1%
Falla en la prestacion del servicio podeali 34 1,1%
Terminacion del contrato 27 0,9%
Adecuacion de la Acometida 21 0,7%
Equipo succidnPresion 17 0,6%
Falla en la prestacion del servicio por 17 0,6%
continuidad
Pago sin abono a cuenta 16 0,5%
Cobro de otros bienes o servicios en laifact 16 0,5%
Solicitud de Traslado de Pago 12 0,4%
Cobro por servicios no prestados 12 0,4%
Clase de uso incorrecto 12 0,4%
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