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INTRODUCCION

Confo-rnﬁe alo preifisto en el Articulo 209 y 269 de la Constitucién 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 Anticorrupcion), Ley 1775 de 2015 y Circular Externa No. 001 de
2011 del Consejo Asesor def Gobiemno 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 Plblicos del distrito de Santa Marta,
ESSMAR ESP, realizar seguimiento al proceso de recepcion y framite de las quejas, reclamos, solicitudes y derechos
de peticion presentados por los usuarios ante fa Enfidad.

La ley 1474 de 2011, es una nommativa integral que incluye medidas novedosas producto del conocimiente sobre el
fendmeno de la carrupcion en Colombia, que sigue recomendaciones internacionales y que debe generar un nuevo
clima para los negocios entre los particulares y la gestién plblica.

Esta Iéy establece medidas pedagogicas y de formacion que hacen que la politica anticorrupcidn sea permanente y
promueve fa construccién de una cultura de la legalidad. De esta manera, se fortalece la participacién de Ia ciudadania
a través del Plan Anticorrupcion y de Atencion ai 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 INTERNG 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 peticién especiaimente en sus numerales 1y 3:

“1.Las oficinas de control interno 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 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 laley v 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 pablico 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 consulfa y seguimiento”.
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DEL DISTRITC DE SANTA MARTA

OBJETIVO

Dar cumplimiento a fo establecido en el articulo 76-de la ley 1474 de Jufio 12 de 2011, el cual se estipula o siguiente;

“La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas Iegaies 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-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 Constitucién 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 piblica”

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 correctwas ;mpiementadas y suimpactoenla
mejora continua de procesos y servicios. :

METODOLOGIA

Para evidenciar el cumplimiento se tendra en cuenta |as técnicas de audltona 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 operacmn y ofros servicios (Direccion de

aseoy aprovecham:ento y Direccion de Actividades Complemenitarias).

'EVALUACION

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

Se encuentran establecidos, cuatro mecamsmos para la recepcmn de los PQRSD como son: personal,
correspondencia, pagina web, correo electronico.

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

Existe estandarizado el procedlmlento del tramite de los derechos de peticién por ley, el cual establece los siguientes
puntos de controi :

a) Quince (15) dias para contestar quejas, reclamos y mamfestacmnes
b) Diez (10) dias para contestar peticiones de informacién.
¢) Treinta (30) dias para contestar consultas.

d) Cuarenta y cinco (45) dias para solicitud de viabilidad y disponibitidad

Km 7 Trongal de!l Caribe

Calle 70.N° 12-418 Bodegas Gaira . . :
cali Center: 116 - 4209676 : £% [5) @essmaresp
Recepcidon PQR: atencidnalusuaric@essrmar. gov.co

Notificaciones y Entes de Control: correspondencs ia@essmargov.ee
Nit: 800.181.106-1

R WWW.ESSTar.gov.co)

@essmar_esp



EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

REPORTE DE PQRSD PRIMER SEMESTRE 2025

TRAZABILIDAD DE PQRS Y ESTADOS DE TRAMITE

Segun reporte enfregado por la Subgerencia Comercial y Atencion al Ciudadano para el periodo comprendido entre
enero y junio del afio 2025, se generaron un total de tres mil cuatrocientos veintisiete (3.427) PQRSD las cuales
se detallan mes a mes de |a siguiente manera: :

e Periodo comprendido entre el 1 al 31 de enero de 2025
P :
Se radicaron en total quinientos cincuenta y uno (551) PQRSD, cuyo procedimiento de atencién (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 | 62 | 62
Estado de la Infraestructura 4
Fallas en la conexién del servicio 1
No atencion de condiciones de seguridad o riesgo 1 118
Quejas administrativas 2
Variaciones en las caracteristicas del suministro o ,
prestacién del servicio. : 10
Variaciones en las caracteristicas del suministro o 1
prestacién del servicio.
Cobro por recuperacién de consumos 1
Cobros inoportunos 1
Cobros por promedio | 15 66
Cobros por servicios no prestados 3
Inconformidad con la medicién del consumo o 8
produccion facturado
Inconformidad por desviacion significativa 33
Solicitud de rompimiento de solidaridad 4
Clase de uso incorrecto (industrial, comercial, 5
oficial, otros)
Cobro de otros bienes o servicios en la factura no 5
autorizados por el usuario )
Cobro por conexion, reconexion, reinstalacion 3 303
Cobro por recuperacién de consumos 22
Cobros inoportunos 19
Cobros por promedio 54 RN
Cobros por servicios no prestados 23 N
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DEL DISTRITC DE SANTA MARTA

Estrato incorrecto 17
Inconformidad con el cambio o con el cobro del 1
medidor -
Inconformidad con la medicion del consumo o 83
produceion facturado
. Inconformidad del Aforo 1
inconformidad por desviacion significativa .| 143
inconformidad por la normalizacion del servicio 2
_ Solicitud de rompimiento de solidaridad 3
Suscriptor que efectia el pago, pero no es aplicado 15
por la empresa
Cobros por promedio 1
Inconformidad con la medicion del consumo o
produccién facturado 3 12
Sin motivo de recepcion 1.
Inconformidad por desviacion significativa 7

» Periodo comprendido entre el 1y el 28 de febrero de 2025

Se radicaron en total quinientos ochenta y uno (581) PQRSD, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y
notificacian) se desarrolld con fundamento en fas 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:

L voTve L |[CANT [ TOTAI
Varios 94 94
Estado de la Infraestructura 13
Inconformidad con el servicio a usuarios que no 2
cuentan con un Confrato de Condiciones Uniformes
No atencién de condiciones de seguridad o riesgo 2
Suspension o corte de! servicio sin previo aviso o sin 1 27
causa aparente
Quejas administrativas ' 1
- Variaciones en las caracteristicas del suministro o 8
prestacion del servicio.
Cobro por recuperacion de consumos 9
Cobro por conexion, reconexion, reinstalacion 1
Cobros por promedio h 12
-Cobros por servicios no prestados 6
Inconformidad con la medicion del consumo o 4 7%
produccién facturado
Inconformidad por desviacion significativa 29
inconformidad por fa normalizacién del servicio 1
Solicitud de rompimiento de solidaridad I \
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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
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Sin motivo de recepeion - 3
Suscnptor que efectiia el pago, pero no es aplicado por 1
la empresa '
Clase de uso incarrecto (industrial, comercial, of cial, | 3
.ofros)
Cobro de ofros hienes o servicios en la factura, no 1
autorizados por el usuario
Cobro por recuperacion de consumos 17
Cobros inoportunos 12
Cobros por promedio 54
Cobros por servicios no prestados ' 23
Entrega inoportuna o no entrega la factura 1
Estrato incorrecto - 8
Fallas en la conexidn del servicio 1 379 -
nconformidad con el cambio o con el cobro del medidor| 2
Inconformidad con la medicion del consumo o ‘ 50
produccion facturado
Inconformidad por la normalizacion de! servicio 1
Inconformidad por desviacidn significativa 151
Interrupciones en la prestacion de servicio 1
Solicitud de rompimiento de solidaridad 13
i Suscriptor que efectla el pago, pero no es aplicado por 43
! la empresa
Variaciones en las caracteristicas _del suministro o 1
prestacion del servicio. .
Cobro por recuperacién de consumos
Cobros inoportunos 3
Cobros por promedio 1
Inconformidad con la medicién del consumo o 1 13
produccion facturado
Inconformidad por desviacion significativa 6
Sin motivo de recepcion 1

Periodo comprendido entre el 1 y el 31 de marzo de 2025

Se radicaron en total quinientos sesenta y nueve (569) 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:

Estado de la Infraestructura
Fallas en |a conexion del servicio 1 ' R
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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLCCOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

- Interrupciones en la prestacion de servicio 1
No conexion del servieio 1
o Quejas administrativas | 5
Variaciones en las caracteristicas del suministro o prestacion 9 '
del servicio. '
Cobro por recuperacion de consumos 5
Cobros inoportunos 6
Cobros por promedio 13
Cobros por servicios no prestados 6
Inconformidad con la medicion del consumo o produccion 13
facturado 75
Incenformidad por desviacion significativa 23
Inconformidad por la normalizacién del servicio 1
Solicitud de rompimiento de solidaridad 1
Suscriptor que efectia el pago, pero no es aplicado porla 5
empresa
Sin motivo de recepcion P
Clase de uso incorrecto (industrial, comercial, oficial, ofros) 3
Cobro de ofros bienes o servicios en la factira, no autorizados 3
por el usuario
Cobro por conexion, reconexién, reinstalacion 4
Cobro por recuperacién de consumos 53
Cobros inoportunos 24
Cobros por promedio 47
Cobros por servicios no prestados 12 378
~ Estrato incorrecto '
' Inconformidad con el cambio o con el cobro del medidor 1
.Inconformidad con la medicic_’m del consumo o produccion 63
facturado ‘
Inconformidad por desviacion significativa 149
Solicitud de rompimiento de solidaridad 4
Suscriptor que efectlia el pago, pero no es aplicado por la 10
empresa
Cobros por promedio 4
Inconformidad con la medicion del consumo o produccion 1 6
facturado
_inconformidad por desviacién signiﬁcativa 1

| Periodo comprendido entre el 1 y el 30 de abril de 2025

Se radicaron en total quinientos ochenta y siete (587) PQRSD, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y
se desarrollo con fundamento en las normas que establecen Io relacionado con el debido proceso en las

notificacion)
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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLCOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

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 centinuacion;

Varios 0
Datos generales incorrectos 1
Estado de la Infraestructura 7
No atencion de condiciones de seguridad o riesgo 1
' No conexién del servicio 1 '
Quejas administrativas 1 19
Suscriptor que efectla el pago, pero no es aplicado porla 1
empresa
Vanacmnes en las caracteristicas del suministro o 7
. prestacion del servicia.
. Cobro por recuperacion-de consumos 22
Cobros inoportunos 3
- Cobros por promedio ' 14
Cobros por servicios no prestados 2
Inconformidad con la medicién def consumo o produccion g 90
facturado _
Inconformidad por desviacion significativa 34
Solicitud de rompimiento'de solidaridad ' 3
Sin motivo de recepcion 4
: Clase de uso incorrecto (industrial, comercial, oficial, otros) ]
Cobro de consumo registrado por medidor de otro pfedio 3
Cobro de otros bienes o servicios en la factura, no 9
autorizados por el usuario
Cobro por conexion, reconexion, reinstalacion 4
. Cobro por recuperacion de consumos 56
Cobros inoporfunos 40
Cobros por promedio , 33
Cobros por-servicios no prestados 25 357
Estrato incorrecto - 7
Inconformidad con la medicion del consumo o produccion |,
. facturado
Inconformidad por desviacion significativa 120
Inconformidad por la normalizacion del servicio 2
Solicitud de rompitiento de solidaridad 9
Suscriptor que efectla el pago, pero no es aplicado por la 8
empresa
Cobro por recuperacion de consumos 3
; Cobros inoportunos 1
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EMPRESA, DE SERVICIOS PORLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Cobros por promedio 1
Inconformidad con la medicion del consume o produccion 3
facturado
Inconformidad por desviacion significativa 7
Sin motivo de recepcidn 3

Periodo comprendido entre el 1y el 31 de mayo de 2025

Se radicaron en total seiscientos cuatro\(604) PQRSD, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y hotiﬁcacién) se

desarrollé con fundamento en las normas que establecen Io refacionado con el Debido Proceso en las actuaciones
adanos y/o usuarios de

administrativas, es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciud
los servicios de Acueducto y Alcantarillado Sanitario, relacionados a continuacion: ‘

Varias

ér_es =

116 | 116
Cobros por promedio 1
Estado de la Infraestructura 23
Fallas en la conexidn del servicio 3
Interrupciones en la prestacion de servicio 3
No afencién de condiciones de seguridad o riesgo 5 5
No conexién del servicio 1 '
i Quejas administrativas 2
Suspensién o corte del servicio sin previo aviso o sin causa 2
aparente '
Variaciones en las caracteristicas del suministro o prestacion 18
' del servicio.
Clase de uso incorrecto (industrial, comercial, oficial, ofros) | 2
Cobro por recuperacion de consumos - 20
Cobros inoportunos 4
Cobros por promedio 6
Cobros por servicios no prestados 4 80
Estrato incorrecto 1
Inconformidad con la medicién del consumo o produccion 7
facturado a
Inconformidad por desviacion significativa 32
Solicitud de rompimiento de solidaridad 4
Clase de uso incorrecto (industrial, comercial, oficial, ofros) 4
Cobro de consumo registrado por medidor de otro predio 3
‘Cobra de otros bienes o servicios en a factura, no autorizados 7
por el usuario , 339
Cobro por conexion, reconexién, reinstalacion 5
Cobro por recuperacion de consumos 27 \
: Cobros inoportunos 28 N4
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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS

smpresa

DEL DISTRITC DE SANTA MARTA,
Cobros por promedio Cls

Cobros por servicios no prestados 23
Datos generales incorrectos 2

Estrato incorrecto 19
Inconformidad con el cambio o con el cobro del medidor 1

Inconformidad con la medicion del consumo o produccion 64

facturado

Inconformidad del Aforo 1

Inconformidad por desviacién significativa 114
" Inconformidad por la normalizacion del servicio 1
Solicitud de rompimiento de solidaridad 7
Suscriptor que efectla el pago, pero no es aplicado por la 5

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

—_

Cobro por recuperacion de consumos

Cobros por promedio

Cobros por servicios no prestados

Inconformidad por desviacion significafiva

Solicitud de rompimiento de solidaridad

Sin motivo de recepcién

a|eaipdal 2 ips G

11

Periodo comprendido entre el 1 y el 30 de junio de 2025

Se radicaron en total quinientos treinta y cinco (535) PQRSD, cuyo proéedimiento de atencién (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 ef cumplimiento de las garantias procesales de los cludadanes y/o

usuarios de los servicios de Acueducto y Alcantarillade Sanitario, relacionados a continuacion:

Estado de la Infraesfructura 25
Estrato incorrecto 1.
Fallas en |a conexion del servicio 1
No atencion de condiciones de seguridad o riesgo 2 33
Quejas administrativas 1
Variaciones en las caracteristicas del suministro o 15
prestacion del servicio.
Clase de uso incorrecto (industrial, comercial, oficial, otros) 1
Cobro de otros bienes o servicios en la factura, no 1
autorizados por el usuario 67
Cobro por conexion, reconexion, reinstalacion 1 b
“r \‘
L Cobro por recuperacion de consumos 9
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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLCOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

“Cobros inoportunos 2
Cobros por promedio 1
Cobros por servicios no prestados 1
Inconformidad con la medicion del consumo o produccion 8
facturado
Inconformidad por desviacion significativa 26
Solicitud de rompimiento de solidaridad 6
Sin motivo de recepcion 1
Clase de uso incorrecto (industrial, comercial, oficial, otros) | 3
L Cobro de consumo registrado por medidor de otro predio 1.
Cobro de otros bienes. o servicios en la factura, no 3
autorizados por el usuario
Cobro por conexion, reconexion, reinstalacion 3
Cobro por recuperacion de consumos 21
Cobros inoportunos 30
Cobros por promedio 23
Cobros por servicios no prestados 23
; 303
Estrato incorrecto 9
Inconformidad con la medicion del consumo o produccién 77
facturado
inconformidad del Aforo 1
Inconformidad por desviacién significativa 103
Solicitud de rompimiento de solidaridad 1
Suscriptor que efectia el pago, pero no es aplicado por la 3
, empresa
Variaciones en las caracteristicas del suministro o 2
prestacion del servicio
Cobros por servicios no prestados 2
Inconformidad con la medicion del consumo o preduccion 3
_ facturado 6
Variaciones en [as caracteristicas del suministro o 1
prestacion del servicio

\- " TRAZABILIDAD DE PQRS Y ESTADOS DE TRAMITE

\ cincuenta y ocho (58) PQRSD, los cuales se detallan mes a mes a continuacion:
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' EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

. Periado comprendido entre el 1y el 31 de enero de 2025

Se radicaron en fotal diez (10) PQRSD, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y nofificacion) se desarrolié con
fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el Debido Procese 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:

Poda _
Solicitud de Informacion
Incumplimiento en la Recoleccion
Solicitud de Maquinaria

Solicitud de Jornada de Limpieza
Queija de Aseo
Retiro de Contenedores

10

¢ Periodo comprendido entre el 1y el 28 de febrero de 2025

Se radicaron en total siete (7) PQRSD, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y noftificacion) se desarrolld con
fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el Debido Proceso en las actuaciones administrativas,
es decir, vetando por el cumplimiento de las garantias procesales de Eos ciudadanos y/o usuarios de los servicios de
Aseo y Aprovechamiento, relacionados a continuacion;

Corte de arbol ]

1

Corte de arbol sin pefmiso 1
Solicitud de corte de arbol - 1
1

Reubicacion de Contenedor
instalacion de Recolectores de

Basura 1 7
Apoyo para Poda de Arbol 1
Solicitud de Caja Estacionaria | 1 J

. Perlodo comprendldo entre el 1y el 31 de marzo de 2025

Se radicaron en total cinco (5) PQRSD, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y notifi cac;on) 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 [as garantias procesales de los ciudadanos y/o usuarios de los servicios de
Aseo y Aprovechamiento, relacionados a continuacion:

Reublcaczon de AN

contenedores : N
o . NN
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Limpieza 3
Puntos Ecologicos
0 de abril de 2025

Se radicaron en total trece (13) PQRSD, 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 ylo usuarios de los servicios de
Aseo y Aprovechamiento, relacionados a continuacion: '

Ajuste de Facturacié 2
Cierre Punfo Critico 1
Limpieza 4
1
1
2
1

Poda
Proyecto
Solicitud de Inspeccion

Solicitud de Propuesta
|| Solicitud Mejora de Serviciode |
1 Aseo _ : -

13

* Periodo compréndido entre el 1y el 31 de mayo de 2025

‘Se radicaron en total dieciséis (16) PQRSD, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y noﬁﬁcacién) se desarrolld
con fundamento en las normas que establecen lo felacionado 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: :

Instalacién de Contenedor de Basura y
- Aumento de Frecuencia
Limpieza
Manejo y Tratamiento de Lixiviados
Poda de Arbol
Recoleccién y Limpieza
Reubicacién de Contenedor
Suspension de Facturacion
Limpieza de los Canales Pluviales
Solicitud de Caja Estacionaria
Solicitud de Recoleccion

16

e | s [N e [PRO | R

e 7

" Periodo comprendido entre el 1 y el 30 de junio de 2025

/ - Se radicaron en fotal siete (7) PQRSD, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y notificacion) se desarrolic')' con
* y fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el Debido Proceso en las actuaciones administrativas,
Km\'“? Troncal del Caribe . : s
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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLCOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesa[es de los ciudadanos y/o usuarios de los servicios de
Aseoy Aprovechamlento relacionados a cont:nuacson -

Reubicacion de Contenedores
- Poda de Arbol / Redes Eléctricas
Limpieza
Reunidon
Instalacion de Contenedores
Solicitud de Cargo Fiio Concepto de Aseo

v-'w*‘ I\I — — — .
I

TRAZABILIDAD DE PQRSD Y ESTADOS DE TRAM!TE.

Segiin reporte’ entregado ‘por la SUBGERENCIA DE OPERACIONES Y OTROS SERVICIOS ~ DIRECCION DE
ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y SERVICIO NO REGULADOS para el periode comprendido entre enero y
junio del afio 2025, se generaron un total de’ dieciocho (18) PQRSD los cuales se detallan por cada mes a
continuacion:

e Periodo comprendido entre el 1y el 31 de enero de 2025

Se radicaron en total cuatro (4) PQRSD, 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 cludadanos y/o usuarios de los servicios de
Actividades Complementarias y Servicio no Regulados, relacionados a continuacion:

Adecuacion de Vias ‘
Servicio del Vactor 1
Disposicion Finalde | - 1 Co4
RCD
Corte de Arboles _ 1

s Periodo corhprendi_do entre el 1y el 28 de febrero de 2025

Se radicaron en total una (1) PQRSD, cuyo procedimiento de atencién (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, refacionados a continuacién:

Km 7 Troncat det Caribe .

Calle 70 N” 12-418 Bodegas Gaira

Call Center: 116 - 4209676 : . e i
Recepcion PQR: atencidnalusua rk':_@essn‘_:ar.gov.co @i
Motificaciones y Entes de Control: correspondencia@essmar.gov.co

Nit: 800.181.706-1

@essmar_esp

WWW.essmal.gov.col



" EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

e Periodo co'mprendid.o entre el 1y el 31 de marzo de 2025

 Se radicaron en total tres {3) PQRSD, cuye procedimiento de atencion (respuesta y notificacion) se desarrolld con
- fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el Debido Proceso en las actuaciones administrafivas,
as 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 continuacién:

Adecuacion de Vias

Recoleccitn de RCD 2

Maquinaria Amarilla 1 5

Informe si la empresa -
ESSMAR ESP ingreso 1
Magquinaria Amarilla

e Periodo comprendido entre el 1y el 30 de abril de 2025 -

Se radicaron en total tres (3) PQRSD, cuyo procedimiento de atencién (respuesta y notificacién) se desarroll con
fundamento en las normas que establecen o relacionado can 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

Actividades Complementarias y Servicio no Regulados, relacionados a continuacion:

Cobro Persuasivo
Oxigenacion de Playa 1 3
Apoyo con Maquinaria 1

¢ Periodo comprendido entre el 1y el 31 de mayo-de 2025
Se radicaron en total una (1) PQRSD, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y notiﬁcacéc’an)_ se désarrolld con
fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el Debido Proceso en las actuaciones administrativas,

-~ €s decir, velando por el cumplimiento d las garantias procesales de los ciudadanos y/o usuarios de los servicios de

Actividades Complementarias y Servicio no Regulados, relacionados a continuacion:

Oxigenacion de Playa 1 1

e - Periodo comprendido entre el 1y el 30 de junio de 2025 - -
Se radicaron en total cuatro (4) PQRSD, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y notificacion) se desarrollé con x
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: \
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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Adecuaélon de Cancha' /
Solicitud de Respuesta 1
Derecho de Peticion - - 4 ’
Emision de Documentacion 1
Recoleccion de Escombros 1

REPORTE GENERAL DEL PRIMER SEMESTRE DE 2025
SUBGERENC%A COMERCIAL - GRUPO DE GESTION SOCEAL Y ATENCION AL CIUDADANO-

Cobrogor - - Cobros porpromedio’ Inconformidadconia’ . Varias |- - . Inconformidad por. - :

recuperaciénde - medicion del consumor desviacion significativa
FEERE CONSLMOS LR .. 0 produccion e

facturado

Km 7 Troncal det Caribe

Calle 70 N° 12-418 Bodegas Gaira

Call Center: 116 - 4209676 . I
Recepcion PQR: atencidnaiusuario@eassmar.gov.co \ AT SEEFRAT
Notificaciones y Entes de Controk correspondencia@essmar.gov.co @; €59 TS
Nit: 800.181.106-1
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En cuanto al andlisis relacionado con el 'tipo de solicitudes presentadas durante el primer semestre de la vigencia

2025, observamos que el mayor nimero de radicados se obtuvo en RECLAMO por concepto de Inconformidad por
desviacion significativa. : : : '

COMPARATIVO VIGENCIA [ SEMESTRE 2025 - | SEMESTRE 2024

TOTAL RECLAMOS INCONFORMIDAD
DESVIACION SIGNIFICATIVA DE CONSUMO

g1

2.000
w0 - 980
© 1.000

500

- Primer semestre 2025  Primer semestre 2024

Se ve reflejado que la PQRSD con \may.or incidencia entre el p'rim,er~ semestre del afio 2024 y el primer semestre del
2025 fue (Inconformidad por desviacion significativa de consumo), quien tuvo una disminucion del 38% de un semestre
- a otro, pasando de 1726 solicitudes a 1581 . : '

Ahora bien, respecto al mofiva de radicacion de PQRSD, “Inconformidad -por deéviacién significativa de

consumo”, y-frente al hecho que es el primer reclamo con mayor niimero de radicaciones en el primer semestre del
afo 2025, nos permitimos sefialar que: : :

De conformidad con el arficulo 149 de la ley 142 de 1994, Jos prestadores de servicios puiblicos domiciliarios, previo a la
preparacion de fa factura de cobro def servicio, estan en la obligacion de verfficar si se presenta una desviacion significativa. Para
efecto, deben verificar si existe una variacion positiva o negativa que supere un rango deferminado en relacion con el consumo
promedio histérico del usuario, conforme con lo indicado en fa regulacion o ef contrato, depandiendo del servicio que se trafe.

La norma sefiala: ARTICULO 149. De Ja 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 0'en la de suscriptores o usuarios en circunstancias semejantes o mediante
_ ~aforo individual; y al aclarar la causa de [as desviaciones, las diferencias frente a los valores que se cobraron se
abonaran o cargaran al suscriptor 0 usuario, seqin sea el caso.
\

N | Enconsideracion a lo anteriormente expuesto, se recomienda: analizar los mecanismos que a la fecha se
S emplean en el proceso de facturacién, a fin de disminuir las reclamaciones por el citado motivo_.

\x\ .
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. COMPARATIVO VIGENCIA | SEMESTRE 2024 - | SEMESTRE 2025

RECLAMO INCONFORMIDAD CON LA MEDICION DEL
| CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO

- Inconformidad con la medicidn consumo : 562

facturado

| o - 100 200 300 400° 500 60C |

i . : . ® Primer Semestre 2024  ® Primer Semestre 2025

Se puiede _e\)idenciar que en el lapso transcurride del primer semestre 2024 y 2025, hubo una disminucién del 20% -
sobre las PQRSD del reclamo de inconfofmidad con la-medicion del consumo o produccion facturada.

COMPARATIVO VIGENCIA | SEMESTRE 2024 - | SEMESTRE 2025

Teniendo en cuenta el lapso franscurrido del primer semestre del afio 2024 y 2025, se-pudo evidenciar que hube una
disminucion del 49% sobre las PQRSD de cobro por promedio, reflejando avances srgmf icativos por parte del dreade
la subgerencia comercial y atencion a] ciudadano. x_\
- ) ‘:.:.\
Se realizé un comparativo del primer semestre del afio 2024 vs afio 2025, con el fin de analizar las estadisticas qué‘?t; :
han tenido las PQRSD, entre los semestres comparados. '
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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLCOS
DEL DISTRTC DE SANTA MARTA .

COMPARATIVO TOTAL PQRSD
| SEMESTRE 2024 Y 2025

2024

“TOTALPQRSD |

TOTAL PQRSD

2025

" ISEMESTRE | | SEMESTRE |

L

- 1.000 2,000 3.000 4.000 5.000

Se evidencid que en el periodo entre el primer semestre del afio 2024 y 2025, hubo una disminucién de 909 PQRSD,
__ equivalente a un 79% menos que el afio anterior (2024).
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CONCLUSIONES

Se analizé mes a mes cada una de las PQRSD correspondientes a la Subgerencia de Gestién Comercial y atencion
al ciudadano correspondiente al perfodo del 01 de enero al 30 de junio de 2025, observando que, en el comparativo
entre el primer semestre del afio 2024 y el primer semestre del afio 2025, las peticiones, qusjas reclamos y sohmtudes
disminuyeron en 909 PQRSD para un equivalente al 21%.

De igual manera se pudo evidenciar que de las tres mil cuatrocientos veintisiete (3427) PQRSD correspondientes a la
Subgerencia de Comercial y atencion al ciudadano, fueron respondldas en su fotalidad segun el procedimiento y
| dentro de los términos estab[ecndos enla ley
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RECOMENDACIONES

e Se recomienda consolidar o unificar toda la informacion correspondiente a PQRSD desde la subgerencia de
- gestion comercial y atencion al ciudadano, foda vez que se estan tramitando de manera independiente desde

la subgerencia de operacion y ofros servicios (dreas de aseo y aprovechamlento actividades
complementarias.

» Se recomienda consolidar en un ‘sistema de informacion las solicitudes y el seguimiento de todas las
peficiones 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 plblico Yy actividades complementarias); lo anterior, para incorporar las alertas tempranas al
vencimiento de los términos y generar informes detallados que fortalezcan la toma de decisiones.

o  Considerando el nimero de reclamos en el informe por los motivos de cobros por promedio, inconformidad
por desviacion significativa de consumo, inconformidad en ef consumo facturado, cobros por servicios no
prestados y cobros inoportunos, recomendamos tomar acciones detalladas en un plan de accion desde eI

‘greade facturamon en pro de mejorar y por ende la disminucion de estos.

o  Evidenciando que de las peticiones no se detalla el motivo, se reccmienda que para los proximos informes

se describan el motivo por ¢l cual se-decepcionan, esto con la finalidad de identificar y abordar los. aspectos
més relevantes. y establecer las dlferentes acciones de mejora.
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