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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

GD-F23
Al contestar cite RAD No. 1-2025110-460
Santa Marta D.T.C.H. 24 de febrero de 2025
PARA ERNEY ALFONSO VELASQUEZ TORRES - AGENTE ESPECIAL ESSMAR ESP
DE LUIS ALBERTO DELGADO LOZANO, ASESOR DE CONTROL INTERNO
ASUNTO INFORME FINAL DE SEGUIMIENTO A PLAN DE MEJORAMIENTO PQRSD

Cordial Saludo.

La oficina de control interno de la ESSMAR E.S.P. de acuerdo con lo contemplado en el plan anual de auditorias
de la vigencia 2025 y de igual manera en aras del cumplimiento de sus funciones, especialmente las
consagradas en el Literal e), Articulo 12, Ley 87 de 1993, por la cual se establecen normas para el gjercicio del
control interno en las entidades y organismos del estado. ~ Es funcion del auditor interno, “Velar por el
cumplimiento de las leyes, normas, politicas, procedimientos, planes, programas, proyectos y metas de la
organizacion y recomendar los ajustes necesarios”, y de igual manera en el marco del cumplimiento en el
acuerdo 012 del 2020 “por el cual se adopta el manual especifico de funciones y competencias {aborales de los
empleados de la planta de personal de la Empresa de Servicios Publicos del Distrito de Santa Marta- ESSMAR
ESP", en especial promover el mejoramiento y establecer controles continuos de los procesos y procedimientos
en la Empresa de Servicios Piblicos del Distrito de Santa Marta- ESSMAR ESP, realizé el seguimiento al plan
de mejoramiento que suscribio la Subgerencia Comercial y Atencion al Ciudadano el 06 de septiembre de 2024,
en el marco de las observaciones generadas en el informe semestral al seguimiento de PQRSD realizado por
la oficina de control interno, donde se establecié la accion correctiva para actualizar el formulario de PQRSD

de la pagina web institucional, con el fin de generar un numero radicado para que el usuario pueda realizar el
seguimiento a su solicitud.

El seguimiento se encuentra plasmado en los anexos mediante acta de reunién realizada el dia 21 de febrero

de 2025 y en el formato seguimiento a planes de mejoramiento CI-F06 dando por cumplida la accion correctiva
y finalizado el citado plan de mejoramiento.

'LUIS ALBERTO DELGADO LOZANO
[ Asesor Control Intemo.

\x %
r Anexo: Acta de‘feunion con fecha de 21 de febrero de 2025
| Formato CI-F06 Seguimiento a planes de mejoramiento

NOMBRE CARGO FIRMA
Proyectd Zulamys Alvarado Pacheco Profesional Universitario e 2 ]
Los arriba firmantes declaran que han revisado el presente documento y lo encuentran ajustado a las normas y disposiciones
legales y/o técnicas vigentes, por o tanto, bajo nuestra responsabilidad se presentan para la firma.

Km 7 Troncal del Caribe
Calle 70 N* 12-418 Bodegas Gaira 12
Call Center: 116 - 4209676

Recepcion PQR: atencidnalusuario@essmar.gov.co

{) © @essmaresp ) @essmar_es;
Notificaciones y Entes de Control: correspondencia@essmar.gov.co
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ACTA DE REUNION
FECHA: 21-02-2025 | HORA: 3:00 P.M.
LUGAR: Oficina Subgerencia Comercial
PROCESO QUE
CONVOCA: Control Interno
TEMA Seguimiento avances al plan de mejoramiento de PQRSD

DESARROLLO DE LA REUNION

-Se explica a los funcionarios de la subgerencia comercial la metodologia del seguimiento de los

avances a las acciones correctivas que se establecieron en el plan de mejoramiento, con el fin de
subsanar las observaciones detectadas por la oficina de control interno, el cual se realizard
conforme a lo estipulado en el CI-PO3 Suscripcién y seguimiento a planes de mejoramiento.

Una vez solicitadas las evidencias y/o soportes de ejecucién en cumplimiento a las acciones
estipuladas en el plan de mejoramiento suscrito, se evidencia que se cambié en el médulo de
PQRSD el nombre de PQR a PQRSD y se modifica el horario de 8:00 am a 6:00 pm, asi como
también se agregé el campo de Denuncias, Felicitaciones y Sugerencias.

Asi mismo, se evidencié mediante la prueba realizada en el médulo PQRSD, que al momento de
un usuario realizar una solicitud, este recibe un correo electrénico con los datos diligenciados en
dicha solicitud, con el nimero de radicado; es importante resaltar que ademas el médulo PQRSD
se le habilité un espacio para hacerle el respectivo seguimiento a la solicitud realizada, el cual se
realiza ingresando el nimero de radicado o el nimero de identificacién.

Se procede hacer el ejercicio de prueba para verificar que funcione la herramienta ingresando al
link: https://emnresa—de—servicios-publicos-de-santa-marta-essmar.micolombiadigital.gov.co/
dando clic a la opcién de PQRSD Recepcion de Solicitudes.

Es un mecanismo de contrel
creado por el Gobierno
Nacional para garantizarel |
cumplimiento de las

obligacianes alimentarias.
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Por lo tanto, no existiendo mas puntos por tratar se da por terminado el seguimiento cuyas
observaciones resultantes seran plasmadas en el formato CI-FO6 Seguimiento a Planes de

Mejoramiento Oficina de Control Interno.

OBSERVACIONES

Asi mismo se resalta que la prueba en el médulo de PQRSD fue realizada utilizando los correos

electrénicos de la trabajadora oficial Zulamys Alvarado Pacheco

—

No COMPROMISOS ENTREGABLE RESPONSABLE SEEUARE e
ENTREGA (Firmar)
il
2
ACTA DE REUNION
FECHA: 21-02-2025 | HORA: 3:00 P.M.
LUGAR: Oficina Subgerencia Comercial
PROCESO QUE | Control Interno
CONVOCA:
TEMA Seguimiento avances al plan de mejoramiento de PQRS
' PARTICIPANTES
No. NOMBRE COMPLETO ROL/CARGO DEPENDENCIA FIRMA
0 A BECOESE Profesional il:fa:ir'i':?a 0 DA
= CHEN Univerlsitario Atenciéln a\f
TARN @y N
i HA Ciudadano CALD
eh o FROMR Profesional SCuobgz:iir;clla - @
2 COLLANTES o b2 [ RUCRE
Especializado Atencional | -
VELASQUEZ i
Ciudadano/| /—\
Asesor f / N
. LUIS ALBERTO | Oficina de Control | , bﬁ
DELGADO LOZANO Control Interno V k) &—/
Interno \ |
: ‘ ZULAMYS KARINA Profesional

ALVARADO PACHECO

Universitario

Control | |,
Interno T -
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Se escoge la opcién de reclamo para darle continuidad al ejercicio de prueba.

B e ST ey Noticias N
Realizar peticiones, quejas, reclamos, sugerencia:
denuncias (PQRDS) @

Por favor tenga en cuenta las sig

respuesta.

afinicionas para establecer el tipo «

icitud a presentar y los términcs de
Seleccione el tipo de solicitud que desea registrar @

Peticion

Es el deracho fundamental gue tiene toda persona a presentar solicitudes respatuosas & las autoridades

Fus funcionss

ENVIA UNA QUEJA

Reclamo
Es el derecho gue tie

1 persona de exigir, refvindicar g demandar una selucién. ya sea por motive
general o particular, referente a la pressntacion indebida de un servicio o a la fal
solicitud.

ta de atencidn de una

ENVIA UN RECLAMO

Al darle aceptar, automaticamente nos lleva al médulo de PQRSD y se toma la opcién de registro
de PQRSD como se observa a continuacion:

SSMA

MPRELA OF MRS NS

Bienvenides sl Portal de
Usuarios

Registrc oe PORSD

Consulta de PORSD

Bienvenids af modulo de mutogestion de PORs de ESSMAR ES P
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Se procede a tomar la opcién de reclamo para continuar con el ejercicio de prueba.

ESSMARESP ici e P e i
e — Peticiones, quejas, r 4 sugerencias y felicitaciones

Agul podrs registrar fus pelicicnes, gEejas. IICIIMOT, MASUrios 0enencias, sugenmncizs y lelciiaciones, los cuales
Beersenaos 3l Pertsl 2o Festionaremes en dizs hiddes yde knesa viemes de B 002am 36000 m

Taincaans ol i £ b et Gum vas wrrairer

PETICION

g
§

RECLAMD

:

RECURSO DE REPOSICICN

&

Posteriormente, se diligencian los campos solicitados con los datos personales del usuario que va
a registrar el reclamo como se muestra en la siguiente imagen:

/

PR
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L wano

i Informacidn del solicitante

lenvemdos al Porwal de

Usuarios
rulamys eariea
Regisuo de PORSD

Consulla g FORSD

alvaradc pachecs

CEDULA CRIDADANIA -

ST466630

Resume los datos registrados y se debe colocar el medio de notificacion, el motivo de la solicitud,
la descripcion de dicha solicitud y adjuntar el reclamo en formato PDF y escoger la factura sobre
la cual se va a hacer el reclamo para continuar con el tramite.

Reqtso de PORSD

Consuis g2 PORSD

RECLAMO

Informacién de contacto

o L s

Pobiza (Np 2e predic srez

Informacién de la solicitud

Digrtal
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Para este caso se toma la factura de ACUEDUCTO ESSMAR periodo 2025-01-24, como se muestra

en la siguiente imagen:

Solicitud
E5631R2 ASUEDICTI ESTMAR tmt tasdy w3012 ]
Seay ALC ESSMAR ow 201551 Wisa1 28 i |
BAXTETT ACUEDUCTC ESSMAR = 202412 W12 O
bagrIsT AT ESEMAR 7 20341 1231 .
2202418 ACUEDUCTO ESSMAR o w2411 20241124 a .
23021 ALC Essuaz Tom* 2034n1 2341128 i |
$157000-, ACUEDUCTOESSMAR i 202810 20241326 (]

Una vez diligenciada la informacién anterior se procede a enviar el reclamo.

e e——m,
A X 0t TS

mvenidos al Portal de
Usuarios

Registio de PORSD

Carauita e PORSD

Informacicn de la solicitud

Coveea poi promedio

IR T DS S £ i w0 ETLTEAS M SODME DIOMANG dilependientements qu Lmga
835 w0 74 SARlio ¥ 3# sOCNTE INSTHETS ) UPSICRIndS perfectamens CON TUs MR AN Iectuias |
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Muestra una ventana donde se informa la creacion satis_,factoria de la solicitud e informando el

que se notifica al usuario con el numero de la PQRSD
: :

Solicitud

ente it POR No. §7417. Se

Una vez creada la solicitud automéaticamente nos llega una solicitud al correo electrénico
registrado con los detalles de la solicitud creada, como se puede observar en la siguiente imagen.

Pqr No. 57411 Registrada ESSMAR E.S.P

netificaciones@extremaicom.co @ & Rssponder & Resgenderatodos
Farz: © Zulamys Karina Alvarade Facheco

Detalles de la Solicitud PQR

PgrNo.: 57411

Fecha: 2025-02-21 17:17:21

Tipo de POR: RECLAMO

Metivo de PQR: Cobros por promedio

Nombre del solicitante: zulamys karina alvarado pacheco

Teléfono del solicitante: 3005376632

Cerreo del solicitante: zulamys alvarado@essmar.gov.co

Descripcion de la salicitud: Hace aproxi resmesﬁseﬁ'eviene!acmndo
por cobro premedio independientemente que tango medidor instalado &n mi predic yse
encuentra instalado y funcicnande perfectaments, con sus respactivas lecturas.

Fecha maxima de selucion: 2025-03-13

" Para consultar el astade de su peticion por favor ingrese aqul. navegue al mend
Censulta de PORSD y ¢onsulte con el numare de radicado o su numerc de
documenta.

Si no desea seguir recibiendo estas notificaciones. ingrese agul

[
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Para hacerle seguimiento a la solicitud el usuario puede ingresar a la opcién ingrese aqui en la.
notificacion que llegé a su correo electrénico o por la pagina web en el médulo PQRSD,
ingresando el nimero de cedula o el nimero de radicado, como se muestra a continuacién:

Consulta de Pqr
Consulle 3¢a sus pelicicnes, quejas, reclames y recurses

iComo quieres consultar?

@ Romero demoizago () Numers oo ceoula

574m .

Una vez ingresado el numero de radicado y darle la opcién buscar se abre una ventana donde se
refleja la informacién del reclamo, como se muestra en la siguiente imagen.

a2 et P
envenidos al Portal de 3
PO Pgr No. 57411




. PROCESO EVALUACION Y CONTROL CHF0
"~ EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS = T o L . T
DEL DISTRITC DE SANTA MARTA v FORMATO o]y Seguimiento a Planes de Méjoramiento - VERSION. 02
Isj_é_'n_de_ mg;_o_raniieh{o- ) PQRSD
T T SRR Corte de! Seguimiento (31 de marzo, 30 de junio 30 | 31 de diclembre 2024 {prorrogado
Fechadel Seguimlanto. 2026002121 da soptombrey 31do dlclembre) 27 31 de enero de 2025)
- B T 1'-'._' o “_;Ac.(':'_Ién correctiva , Soporte que evidencia cuhplimiento delaacclon - Estado de Ia Accién R o
_-Item’ : Observaclén {'.:HQ”_&?Q?: L e -_implemen_tada correctiva impiementada - = . qu_rec_tiya implementada Rgsponsg.l?te..__ ' ' Obsgwaciqne_s
" IModulo PQRSD funcionando, se resalta que la prueba
en el modulo de PQRSD fue realizada ulflizando los
correos electronicos de fa trabajadora oficial Rosana
Cérdenas.
El farmulario de PQRS de la pgina web, Se realizé la soficiud al L, . o ;
. ; ‘ . Se evidencid mediante la prueba realizada en el madulo
no se genera un nimero de radicado, proveedor del sistema PQRSD. aue al momento de un usuario realizar una . o P
1 |imposibilitando al usuario hacer EXTREME desde el 5 ' = CUMPLIDO ROSANNA PARDO Ver acta de reunion anexa

seguimiento al estado de su solicitud por
este medm -

23/04/2024 y el mismo se
encuentra en desarrallo

solicitud, este recibe un correo electrénice con los datos
diligenciados en dicha solicitud, con ef nimero de
radicado; es importante resaltar-que ademas el madulo
PQRSD se le habilitd un espacio para hacerle el
respectivo seguimiento a la solicitud realizada, el cual se
realiza ingresando el nlimero de radicado o el nimero

- |de identifi camén

0

ASESOR DE (jNTROL INTERNO ESSMAR

iza ¢l seguimiento. . _':'_: L

ZULAMYS KARINA ALVARADC PACHECC

Lo arriba firmantes deciaran que han revisado el presente-documento y lo éncuentran ajustado a ias normas y disposiciones fegales yfo técnicas vigentes, por lo tanfo, bajs nuestra responsabilidad se presentan para a firma.
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