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SEGUIMIENTO PQRS PRIMER SEMESTRE 2015

La Empresa Serviciudad ESP cuenta con todos los recursos necesarios para alender l¿s
petic¡ones, qr ?jas,.reclamos, consultas e i¡rformación referente ai servicio prestado a toccs
los usuarios y comunidad en geneial, íac¡l¡tado su disponibilidad por medio de atención
directa en las dos (2) sedes con que cuenra la empresa, donde t¡ene la oportunidad de hacer
las peticiones de manera verbal, escrrta, telefónicamente, pagina web, correo electrónico,
buzón de sugerencias. Dando respuesta oportuna siguiendo los lineamientos del debiCo
proceso y en los términos previstcs por la Ley.

Atendieido l? responsabiiidad de la oiicina de control interno de cestión, de hacerle control y
seJuimiento a todas las inquietudel nanifestadas por ios usuarios por las diferenies
modalidades de comunicación:

:a/r

3i32 100%

PETICiONES, SOLICITUDES, QUEJAS Y RECLAMOS VERBALES Y ESCRITOS,

Se dio trám¡te a 798 PQRS que se rec¡bieron por med,o escritc y verbal en ,? entjdad
curanle el primer semestre de 2015. Los cuales fr.:eron respondidos s¡guiendo los
lineamientos del debido proceso.

EMPR€SA

251 204 150

o

68 92 33
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Total PQRS escritos y verbales de 798, y los más frecuentes son:
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DOEL' FACIURA

El tiempo promedio para car respuestas establecidas por la entidad comc neta de calidád es
de 8 días, hemcs iogrado cisminuir esos tiempos de respuesta cando satisfacciór'r el usLrario

PROMEDIO TIEMPO DE RESPUESTAS DE PETICIONES Y DE RECLAMOS PRIMER
SEMESÍRE DELAÑO 20I5.

Mar¿o ó rano 6

t64qrl
iMayo I s üavo 5 _l.luñio 9 Junio 8

Los PQRS más relevantes son pcr: Alto consumo por fugas, suspensiones pcr rrutuo
acuerdo, solicitudes de servicio de geÓfono, predios desocupados, estado del predio

suspensión temporal, revisión d-'r medic'cr

PEÍICIONES, SOLICITUDES, QUEJAS Y RECLAMOS PAGINA WEB / CORREO
ELECTRONICO.

Por medio de la página web se recrbieron un total de 159 PQRS en el primer semestre de

2015 .Los PQRS por internet ingresan por medio de : ( página web con el link 'PQR TIQUET" y po.

correo electrónico ) Por el rnedio mlsmo se da respuesta a cada una de las §olicitudes a los mrsmos

se le da el tratamiento de un PORS verbal o escrito siguiendo un debido proceso en llemñ.rs de

respuestas. Los rIrotrvús mas frecuentes de las solicitudes por página web y correo eiec(r,Jnico

son: (discontinuidad del servicio de acueducto, revis¡ón de factura' recolección de residuos

o escombros, en sitios específicos) ya que por falta de cultura ciudadana arroian residuos y

escombros a la calle en horarios no establecidos por la entidad.
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PETICIONES, SOLICITUDES, Qt!EJAS Y RECLAMOS POR MEDIO DE CHAT EN LiNEA
Y RED SOCIAL FACEBOOK

Por medio de ¡a mcdalidad Chat en linea de la página web y red social Facebock se
reciben solicitudes las cuales tienen respuesta inmediaia por pa(e del funcionario encargado
de manejar este proceso, si requiere algún tipo de irrvestigación se da traslado a ia oficina
de pqrs área comercial par.r que de alli se haga su respect;vo tramite. Durante el prir,ler
semestre se recibiercn 74 PQRS por este medio las más relevantes son: (discontinuid¿l del
servicio de acueducto, rFVisión de faciura, recolección de residuos o escornbrcs, en sitio.
específicos) ya que por falta de culiura ciudadana arrojan residuos y escombros a la calle
en horarios no establecidos por la entidad.

LINEA Y I
NLS CI1AT L ¡¡EA I FACEBOO( ACUEE)(ffO asrc
tr.iERO 7 2

FEBRERO 2

N,1ARZ O 1 1

]!lAYO 9 I
JUNIO 2

TOfAL 26 1 5
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PETICIONES, SOLICITUDES, QUEJAS Y RECLAMOS POR MEDIO TELEFONICO

EI]ERO 267 54 329
FEBRERO 24lj 26 7 2¡9

25
ABR L 25. 23 9 294
MAYO 2i8 21 3.1ó

JUNiO 32 '5 3r8
JULIO C

GRAN TOÍAL 1!3.1

La persona encargada de recibir las PQRS telefónicos ileva un control en Excel donde se
recepcionan las solicitudes de PQRS telefónicos los direcciona al líder de cuadrilla
encargado de acuerdo al servic¡o requerido de lo contrario se vuelve a programar hasta que
quede solucionado el PQRS telefónico. Seguidamente se hace la trazab¡lidad para verificar
lo ejecutado.

Radicado fecha H o.a l¡on".o.e Direccrón Teléfcno Causa Repoilado Hora Ejecutado

REPORTES MAS FRECUENTES TELEFONICAMENTE
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Las peticiones o solicitudes telefónicas más frecuentes son: reportes por medidores con
fugas, reparaciones de acueducto, limpieza de sumideros y recolección de residuos sólidos
daños de media pulgada, en solucionan en un tiempc mínimo de 24 horas. La persona
encargada de recibir las llamadas telefón¡cas rad¡ca por iecha y hora las solicitudes y las
direcciona inmediatamente a las cuadrilias encargadas así:

Daños de % pulgada: Fontanero diario de turno
Daños mayores a %": Cuadrilla de acueducto
Limpiezas de sumideros, reiillas: Cuadrilla de alcantarillado
Recolección de residuos sólidos: Personal de asso
Discontinuidad de acueducto: Se ¡nforma al área técnica

BUZON DE SUGERENCIAS

SUGEREI]CIAS
I¡ E5

R!BO 21

r:3R3:C 23
IIA RZC

AERL 23

yAro | 26
__1¡a

TO.TAL 167

A travé3 del buzón de sugerencias, se presentaron '167 sugerencias de las cuales el 93%
fueron a favor de la empresa, por el buen servicio prestado en atención al cliente
especialmente agradecen la nueva sede de Bosques de la Acuarela porque les evita
desplazamientos hasta la sede principal se sienten complacidos cJn la atención prestada en
dicha ¿cna .Ei 17% fueron sugerencias de acueducto , el 5% sugerencias de aicantarillado y
el 2 o/o de aseo

Cada una de las sugerencias fueron trasladadas a los líderes de proceso con el fin de
mejorar las situaciones descritas por los usuarios .Solo presentaron 2 quejas contra los
fJncionarios, las que se le da tramite inmediatamente con la ofic¡na de Control Interno
Disciplinario.

-l-c,dos los medios utilizados por la entidad para :tel.!ó: ¿l usuario están debidamente
identificados y se controlan por medio del área de la Subgerencia Comercial.
El med¡o más utilizado por los usuarios son las PQRS escritas, seguidas de las verbales,
telefónicas y pagina web. El área de archivo es quienes encargan de direccionar las peRS
escrilas y cada responsable del proceso es quien diligencia el PQRS con su debido proceso.
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Por su parte la ofic¡na de Control lnterno hace seguim¡ento semanal por medio de un control
en Excel con un sernáforo que indica las fechas de vencimiento, cuando faltan (s)cinco días
para el vencimiento del pqrs este se torna de color amarillo, en caso de faltar (1) un dia para
el vencimiento del pqrs se torna de colcr rojo, queriendo rnostrar un alto riesgo en el caso de
no responder, las personas encargadas de responder manejan este semáforo el cual les
ayuda a llevar el control del proceso.

De esta manera la oficina de Control lnterno asesora y hace seguimiento a las personas

responsables de responder y puede hacer la advertencia a¡ responsable del documento
para no incurrir en sil-'ncios administrativos.

Recomendaciones

Mejorar el proceso de selección y distribución de PQRS en el área de archivo.

Un¡flcar los PQRS en una sola oflc¡na para mayor control

. Se recomienda un programa de gestión documental

La fuente de información para el siguiente informe fue: el s¡stema de información

comercial SICES'P y seguim¡ento a cada una de las áreas y modalidades de

recepción de PQRS.

lnforme de seguimiento de la of¡cina de control interno que realiza cada fin de mes.

CECILIA GONZALEZ TAEARES

Asesora de control lnterno de gestión
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