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INFORME DE PQRS MESES DE JULIO A DICIEMBRE DE 2023

La Empresa Serviciudad E.S.P. del Municipio de Dosquebradas, cuenta con un
maédulo- SAIA para la efectiva administracion el tramite de las PQRS, el cual esta
establecido dentro de la institucion para el manejo, direccionamiento y seguimiento
de las PQRS.

Es por esto que la Oficina de Control Interno de Gestién, siguiendo con los
lineamientos del debido proceso en los términos establecidos por Ley, se permite
presentar el informe de las solicitudes manifestadas por los usuarios los meses de
julio a diciembre del afio 2023.

Esta plataforma cuenta con todos los recursos necesarios para atender las
peticiones, quejas, reclamos, consultas e informacion referente al servicio prestado a
todos los usuarios y comunidad en general, y estos tienen la oportunidad de instaurar
las PQRS por medio: verbal, escrito, telefénico, pagina web, correo electronico,
buzén de sugerencias y chat en linea; asi mismo la Entidad entrega respuesta
oportuna siguiendo los lineamientos y los términos previstos por la Ley.

Atendiendo la responsabilidad de la Oficina de Control Interno de Gestion de hacerle
control y seguimiento a todas las PQRS interpuestas por los' usuarios por las
diferentes modalidades de comunicaciéon de los meses de julio a diciembre del afno
2023, tenemos lo siguiente:
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' MEDIO DE RECEPCION DE PQRS -
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CANTIDAD DE PQRS POR MES (Julio a diciembre) 2023.

De la misma manera al revisar los radicados en los meses de julio a diciembre del
afno 2023, observarnos que estos se clasificaron en:
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PETICIONES, SOLICITUDES, QUEJAS Y RECLAMOS VERBALES Y ESCRITOS.

Se dio tramite a 4030 PQRS recibidos por medios verbales: telefénico y verbal
(Interpuesta en el punto de atencion al cliente) y por medio escrito: pagina Web, chat
en linea, buzén de sugerencia y escrito (Interpuesta en el punto de atencion al
cliente), en la entidad durante los meses julio a diciembre del afio 2023, de los cuales
fueron:

COMPARATIVO

= Escrita y pagina web = Telefénica y verbal

Los medios verbales, fueron los mas utilizados por los usuarios en los meses de Julio
a diciembre de 2023, como se evidencia en la imagen.
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PROMEDIO TIEMPO DE RESPUESTAS DE PQRS

PROMEDIO DIAS
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Julio Agosto  Septiembre octubre Noviembre Diciembre

El tiempo promedio para resolver peticiones, solicitudes, quejas y reclamos fue de 14
dias en el Segunde semestre del afio 2023; en cuanto a las PQRS que tiene tiempo
de respuesta maycr a 15 dias, corresponde a la ampliacién de los términos de ley
para responder a las peticiones ciudadanas que llegan a la entidad son notificados
por medio de oficio o resolucion sobre el motivo de retraso en la respuesta y la
ampliacion de términos para dar respuesta, para el presente informe se adjunta la
relacion:

Oficios con ampliacion de términos por respuesta mayor a 15 dias:
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1 2023-12-28 11:53:23
2023-12-28 11:19:16
2023-12-22 12:54:38
2023-12-C5 14:52:26

2023-11-22 13:15:06
2023-11-21 12:08:42
2023-11-21 11:45:17
2023-11-20 15:29:58
2023-11-17 13:58:12

87080 2023-11-17 09:54:15

2023-11-17 09:53:28

8706 2023-11-17 09:48:26

2023-11-14 14:48:52

2023-11-14 12:28:33

2023-11-09 15:48:57

2023-11-07 13:20:31
2023-11-C7 09:39:04
2023-11-C3 10:43:54
2023-11-C1 08:07:13
2023-10-27 12:47:01
2023-10-23 13:55:54
2023-10-18 12:39:36

2023-10-17 09:44:07
2023-10-17 09:22:38

2023-10-17 06: 50 07

2023 10-12 11 59:22

2023-10-12 07:50:33
2023-10-09 08:06:47
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Pagina Web
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Verbal
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Escrita

Verbal
Escrita

Verbal
Verbal
Escrita

Escrita

Verbal
Escrita

~ Respuesta a Rad 18778 '

@ Vigilado
« Superservicios

Respuesta a Rad 9674

Repuesta a Peticion General N°9604-E
Respuesta Radicado 9161.

Ampliacién Términos Radicado No 9100
Respuesta Radicado 8976

‘Respuesta al Radicado 8927.

Ampliacién Tiempo de Respuesta.

'Am"pliacién Tiempo de Respuesta.

Ampliacion Tiempo de Respuesta

Respuesta Radicado 8770

Respuesta al Radicado N2.8717; Alto Consumo
Solicitud Ampliacién Peticion Radicado No. 8708
Ampliacién Tiempo de Respuesta.

Ampliacién Tiempo de Respuesta.

Respuesta al Radlcado N°.8609 Y 8611
Respuesta Rad. 8603

Respuesta al Radicado 8521

Respuesta al Radicado N2.8442

Respuesta al Radicado §406.

Respuesta Radicado No 8384

Respuesta Peticion Radicado No. 8354

‘Respuesta Peticién Radicado No. 8291

Ampliaciéon Tiempo de Respuesta.
Solicitud De Documentacion Al Rad. 8035
Ampliacion Tiempo de Fespuesta.

~ Respuesta Peticion Radicado No. 7910

Ampliacion Tiempo de Fespuesta.
Respuesta al Radicadn 7868.
Respuesta Peticion Rad-cado No. 7862
Respuesta al Radicado N2.7803, Solicitud de
Revisiéon del Medidor. ,

Ampliacién Tiempe de Respuesta.
Respuesta al Radicado N2.7697
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Respuesta al Radicado N2.7663, Cancelacion
Servicio de Acueducto.
. : . Respuesta al Radicado N2.7627; Sohcutud de
2023-10-04 22:36:54  Pagina Web Modificacion Servicio de Aseo. .
2023-10-03.11:53:17 Escrita Respuesta al Radicado N2,7568, Alto Consumo
2023-09-29 11:35:07 Escrita. ~ Respuesta a la Peticion Con Radicado No,,,‘7487
| 2023-09-29 11:33:43 Escrita Respuesta Radicado No. 7485
| 2023-09-25 14:18:41 Escrita Respuesta Radicado 7349
» 2023-09-25 12:39:58 Escrita Respuesta Oficio Radicacio 7347-E
| 2023-09-1409:22:16  Escrita  Respuesta Punto 1 Del Radicado N2.7069.
| 2023-09-12 07:52:41 Escrita Respuesta Parc1al Calidad de Agua v
| 2023-09-1114:10:59  PaginaWeb  Calidad de Agua .
" | 2023-09-11 12:38:08 Verbal Ampliacion Tiempo de Respuesta
2023-09-07 15:14:23  Escrita ~ Respuesta Radicado Numero 6903
2023-09-06 15:16:17 Verbal Ampliacion Tiempo de Respuesta.
| 2023-09-0516:32:51  PaginaWeb  RespuestaRad 6837.
2023-09-04 12:55:27 Verbal Ampliacién Tiempo de Respuesta.
2023-08-3115:04:06  Verbal  Ampliacion Tiempo de Respuesta.
Respuesta a Radicado 6675- Asentamlento
2023-08-30 09:32:57 Escrita Subnormal Pueblo Sol

2023-08-3C 06:44:13  Escrita  Respuesta Al Radicado N2.6672.
| 2023-08-29 13:28:57 Verbal Ampliacion Tiempo de Respuesta.
| 2023-08-28 11:16:20 Verbal =~ ‘Ampliacién Tiembo de Respuesta.
| 2023-08-22 14:13:44 Verbal Respuesta Al Radicado 6444.
| 2023-08-1808:56:36  Escrita  Ampliacién de Términos al Radicado N2.6375
Respuesta a Radicado 6347 Cancelacién de
| 2023-08-18 08:32:38  Escrita ~ matricula
2023-08-1412:19:36  Verbal  Respuesta al Radicado 6211. .
2023-08-08 07:43:34 Escrita Ampliaciéon de Términos Radicado N26007
¥ 2023-08-0413:57:40  Escrita ~ Respuesta Peticién Radicado No. 5997
2023-08-04 13:27:01 Escrita Respuesta Radicado No 5996
| 2023-08-0411:32:32  Escrita  Respuesta al Radicado N#.5987
| 2023-08-03 07:31:46 Pagina Web Ampliacion de Términos Radicado Ni’ 5950
¥ 2023.07-2812:18:37  Werbal  Respuesta al Radicado 5799.

2023-10-06 10:40:10 Escrita

2023-07-25 14:10:04 Verbal Ampliacion Tiempo de Respuesta.
8 2023-07-2412:33:31  Verbal Ampliacién Tiempo de Respuesta.
| 2023-07-19 14:18:22 Escrita Respuesta Requerimiento 5585 - E
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2023-07-1914:17:21  Escrita  Respuesta Requerimiento 5584 - E
2023-07-19 14: 16:07 Escrita Respuesta Requenmlento 5582 £
023-07-1914:15:08  Escrita  Respuesta Requerimiento 5581-E
| 2023- 07- 19 14:10:18 Escrita ' Respuesta Requerlmlento 5577 - E
2023-07- 19 10 32:18  Escrits - Respuesta al Radlcado N9 5554
Pagina Web  Respuesta al Radlcado No S44-E
0 Solicitid de Amplia e Términ
Escrita Radicado No. 5464
: Pégina Web‘ Amphacnon de termmos del Radlcado N° 5459.
2023-07- 1;2 10:( j  Webali.
' 2023-07 12 07: 55 09 ~ Verbal Respuesta aI Radlcado 5338 .
Pégma Webf Respuesta al radicado Ne. 5198, Baja Presnén .
Pagina Web . ' Ampllacmn de Termlnoidel Radlcado N° 5088 ,
L - 11:53: "Verbal . Respuesta a Radicado 18778 .
'. 2023 i1 28 11 19 16 'Verbal v Respuesta a Radlcado 9674
’ ’2023»12-22 12: 54 38 ‘ Verbal . Repuestaa Petlcxon General N°9604 E
|| 2023-12-05 14:52:26 Pagina Web_ - Respuesta Radicado 9161
2023425‘0‘4 08‘:40_:42 | Escrita . ~ Ampliacién Termmos Radicado No 9100

PQRS, INTERPUESTAS POR MEDIO PAGINA WEB, A FAVOR Y EN CONTRA
il DE LA EMPRESA.

PQRS recibidas por Correo electrénico o pagina Web, en el cual se identificaron si
fueron a favor del usuario o a favor de la empresa en los meses de Julio a diciembre
de 2023, como se muestra a continuacion:

- TOTAL EMPRESA USUARIO

88 55 a3
80 50 . 30
89 19

e 47 g
79 39 40
GRS
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PETICIONES, SOLICITUDES, QUEJAS Y RECLAMOS POR MEDIO
TELEFONICO.

Durante la vigencia de los meses Julio a diciembre 2023, se recibieron 1434
solicitudes por medio telefénico, para las cuales, se cuenta con una empresa
contratista “Becall Outsourcing” especializada para este fin, y los resultados de dichas
solicitudes son direccionadas al area encargada o cuadrilla disponible de acuerdo al
servicio solicitado. Estas solicitudes se distribuyeron de la siguiente forma:

216
42 200 28
R R B

243 248 242

19
4;:

213

37 i

1434

Estas solicitudes tienen un tiempo de respuesta no mayor a 24 horas ya que la
mayoria son dafos de acueducto y requieren soluciéon inmediata. Seguidamente se
hace la trazabilidad para verificar lo ejecutado, en caso de no poderla solucionar en
el tiempo establecido se reprograma la visita hasta ejecutar la tarea y darle solucién
al usuario.

Las peticiones o solicitudes telefénicas mas frecuentes estan clasificadas en las
siguientes causales: medidores con fugas, dafos de media pulgada, cambios de
llaves de 72", no enira agua al predio, sumideros tapados, entre otras:

'NCMBRE DEL REPORTE . OCcT

ACOMETIDA ACUEDUCTO
DANO

ACOMETIDA CAMBIAR TUBO
O MANGUERA

BARRIDO DE CALLES Y VIAS
PUBLICAS
BASUREROS A CIELO ABIERTO

4 5

COLLARIN DANADO

~ CORREGIR HUECO POR OBRAS .

ACUEDUZTO L s s .
CORREGIR HUECO POR OBRAS
ALCANTARILLADO : . :
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\DESRGUEIRGUAS RESIDUALES Ti- i cis 7 e e
VERIFICAR L e
FILTRACION DE AGUA - - L _

~ INSTALACIONES INTERNAS - - -

FUGAANTES DEL MEDIDOR ' o S o

 LLAVE DE PASO CAMBIAR
M FDOR CAMBIAR

* MEDIDOR CON AIRE

= MEDiDOR CON FUGAS

" MEDIDOR : INSTALACION

- MEDIDOR MALESTADO - e i
 MEDIDOR PEGADO

fMEDIDOR YLLAVECAMBIO

NO ENTRA AGUA AL PREDIO

PRES!ON ACUEDUCTO AI.TA‘ :

PRESlON ACUEDUCTO BAJA

11
RECAMARAALCANTARILLADO o L - o
OBSTRUIDA . L o
RECAMARA ALCANTARILLADO ;
SIN TAPA , 1 4 -
.,«jt,;RECOLECCION ESCOMBROS Al s ‘
REPOSICION PAVIMENTOPOR - -
OBRAS ACUEDUCTO - - .
REPOSICIONPAVIMENTOPOR | e i nl il i i 0 o
~ OBRAS ALCANTARILLADO . = o

REVISION CAJA DOMICILIARIA

DE AGUAS RESIDULES

AL  REVISION DE TUBERIA DE 15 15
~ ALCANTARILLADO ‘ .

‘ ) NI N - e - - [ - [ - = -
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REVISION DOMICILIARIA DE
ALCANTARILLADO
SERVICIO DE GEOFONO

SUMIDERO TAPADO
- TRASLADO DE MEDIDOR
~ TUBO ACUEDUCTO ROTO

. TUBO ACUEDUCTO ROTO EN
 LAVIA
TUBO ALCANTARILLADD
OBSTRUIDO
. TUBO MLCANTARILLADO
ROTO
VEHICIJLO ASEO NO RECOGIO
EN EL SECTOR
~ VEHICIJLO ASEO NO RECOGIO
- PREDI)
VEHICULO ASEO RECOGE
MUY RAPIDO
 VEHICULC ASEO OCASIONO
DANOS .
SUMIDERO SIN REJILLA

- HIDRANTE EN MAL ESTADO-
TAPADO ZNTERRADO
RECONEXION

- ACCESORIOS RED
~ ACUELUCTOS DANADOS
MUESTRA DE AGUA
ANO PCR RECONECTADO
ROBO DE MEDIDOR
TAPA DE ACUEDUCTO ENMAL

'ESTADO
ROSERIA

Edificio CAM piso 1 PBX (606) 332 21 09 Dosquebradas - Risaralda

www.serviciudad.gov.co



SERVICIUDAD ESP .
Empresa Industrial y Comercial del Estado v X Suge?sgrvicios
NIT. 816.001.608-1
NUIR 1-661700002

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE ACUERDO CON EL
SERVICIO

L
Lo o s 1
497 1434 1188 4030

En los meses de julio a diciembre 2023, se evidencié que el servicio con mayor
cantidad de PQRS, interpuestas fue el de acueducto con un total.1564, al igual que
acueducto, alcantarillado y aseo por 1127, seguido por el servicic de aseo con 426,
y finalmente por otras peticiones 481, entre otros, situacion que nos permite concluir
que las solicitudes de los usuarios histéricamente han estado en los servicios de
acueducto y alcantarillado.
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COMPARATIVO CANTIDAD DE PQRS JULIO A DICIEMBRE: 2022 - 2023
'

Edificio CAM piso 1 PBX (606) 332 21 09 Dosquebradas - Risaralda

www.serviciudad.gov.co



SERVICIUDAD ESP é
@

Empresa Industrial y Comercial del Estado \S/zjg;:}learggmcios
NIT. B16.001.608-1
NUIR 1661700002

COMPARATIVO 2022-2023

0, i
AR 35.14%36%

35.0%
30.0% 27.230%

25.0% 23%
20.0% '

15.0% -
9.6%
10.0%

i l
0.0% e

ESCRITA PAGINA WEB TELEFONICA VERBAL

m 2022 =2023

Se identificod una disminucion en la cantidad de PQRS, en los meses de julio a
diciembre de 2023, en especial las ingresadas por pagina web.

BUZON DE SUGERENCIAS

Desde la oficina de control interno de gestion se adelanta mensualmente el
seguimiento a las PQR'’S de los usuarios, que son depositadas en el buzén de
sugerencia que se encuentra ubicado en la sala de atencién al cliente de la sede
principal de la erpresa Serviciudad E.S.P, se clasifica las peticiones e inquietudes
de los usuarios y se envia a cada responsable del proceso con eI fin de que sea
atendida la inquistud.

En los meses de Julio a diciembre de 2023, se realiz6 el seguimiento y se presento
dos solicitudes de los siguientes usuarios:

Cr‘a'G'Bis 25-28 e 3007150127 Fuga despues de mstalar
Bohio . vmedldor nuev

36783990 Manzana B Casa :Negllgenma enla
18 El Carbonero reinstala;:ién-del servicio

.102265543
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Se enviaron las actas de seguimiento con la peticién de los usuarios al profesional
en derecho con el fin de emitir respuesta a las solicitudes del usuario.

RECURSO DE REFOSICION Y EN SUBSIDIO DE APELACION

De acuerdo al articulo 492 de la ley 1437 de 2011, menciona: “Contra las decisiones
que imponen una sancion fiscal proceden los recursos de reposicion, apelaciéon y
queja. Los recurcos de reposicién y apelacion se podran interponer y sustentar
dentro de los cinco (5) dias siguientes a la notificacién de la respectiva decisién al
interesado. El recurso de reposicidn debera resolverse dentro de los quince (15)
dias siguientes a su interposicion”.

Los recursos de reposicion interpuestos durante los meses de julio a diciembre de
2023, fueron 21 de los cuales se resuelven directamente con el apoyo del lider del
proceso de PQRS, y se resolvieron dichos recursos a favor del usuario 4 y a favor
de la entidad 17, del total a la fecha se encuentran 13 en apelaciéon ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios SSPD:

CANTIDAD ACUE ALCAN ASEO A FAVOR AFAVOR = EN
- ' . EMPRESA  USUARIO  APELACION
, - SSPD
2

Se enviaron los expediente a través de correo electronico de la Superintendencia
de Servicios pUblicos teniendo en cuenta los lineamientos establecidos en la circular
externa 20221000000364 de 2022 de la Superintendencia de Servicios Publicos,
para que se realice el andlisis y se remita criterio juridico en dorde se ratifique o
revoque la decision asumida por la empresa.
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SOLICITUDES DE INFORMACION

Con el fin de car cumplimento al articulo 25 de la ley 1712 de 2014 “por medio de la
cual se crea la ley de trasparencia y acceso a la informacion publica”, en la cual
solicita informe especifico sobre solicitudes de informacién publica, se realizé la
verificacion de las PQRS de los meses de julio a diciembre de 2023, encontrando lo
siguiente: : :

CANTIDAD PROM TIEMPO DE ~ TRANSLADADAS A
L ~ RESPUESTA  OTRAINSTITUCION
12 ~
10 . ‘
9

8.
By

9.6

El promedio de respuesta de las solicitudes de informacién para el segundo
semestre del 2023 se encuentra en 9.6 dias, cumpliendo el Articulo 14 de la ley
1755 de 2015 “Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones. Estara sometida a término especial la resolucién de las siguientes
peticiones: 1. Las peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse
dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion”.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

e Se identifico una disminucioén en la cantidad de PQRS en los meses de julio a
diciembre de 2023, comparado con el mismo semestre del 2022, de 4531 a 4030
respectivamente, en especial las interpuestas por pagina web con una
disminucion total del 31% frente a la vigencia anterior.

 Se identific que el servicio con mayor cantidad de PQRS, es el de acueducto,
por tal motivo se tiene identificado el reporte mas comun es: medidores con fuga,
con el propdsito de realizar seguimiento continuo a esta inconformidad y se
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solicita a los lideres de esta area, realizar seguimiento constante a esta labor
desde el area de Micromedicion.

e Se recomienda dar continuidad con los procesos de atencién de PQRS teniendo
en cuenta los procedimientos establecidos por la empresa en cumplimiento de
la ley, que determinan la comunicacién con los usuarios de la entidad y dar
cumplimiento a los tiempos de respuesta, al igual que el uso efectivo del
aplicativo SAIA como herramienta para este proceso.

e En cuanto al tiempo de respuesta de las PQRS para el segundo semestre, se
obtuvo un promedio de 14 dias en el segundo semestre del afio 2023,
Igualmente, las peticiones de documentos y de informacion, que tenian un plazo
de 10 dias siguientes a la recepcion de acuerdo con el articulo 14 de la ley 1437
de 2011, se identifico que, para este segundo semestre de 2023, el promedio de
tiempo de respuesta estuvo en el 10 dias, por tal razén se recomienda dar mayor
celeridad en las respuestas para cumplir con los tiempos establecidos, de
responder en forma oportuna, agil y efectiva los requerimientos por parte de
usuarios, entes de control y demas :

e Se presentd cambio de version del aplicativo SAIA y este parametrizado para
dar gestién a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
recibidas en la empresa Serviciudad ESP, es importante implementar
procedimientos y/o herramientas que permitan minimizar los tiempos de
respuesta de los tramites ya que es posible observar la existencia de solicitudes
pendientes por gestionar correspondientes julio a diciembre de 2023 de las
diferentes areas.

Asesor de Control Interno de Gestién (e)

Proyect6: Karen Vanessa Romero
Técnico CIG
Nidia Marulanda Vanegas
Profesional CIG
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