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INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS FETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y

SUGERENCIAS EN LA EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS LA UNION S.A. E.5.P.
TRIMESTRE 1 - 2025

La Unidmn

Elabord: Adriana Osorio Betancur, Contratisia
Aprobd: Cesar Augusto Gomer Naranjo, Gerente

OBJETIVO: Dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de 1a Ley 1474 de 2011 a través
del informe de seguimiento de las PQRS que recibe, tramita y resuelve la Empresa de Servicios
Piblices La Unién S.A. ES.P

INFORMACION GENERAL:

Ll presente informe corresponde al seguimiento realizado a lus peticiones, quejas. reclamos y
sugerencias que recibid la Empresa de Servicios Piblicos La Unidn 8.4, ES.P. para el perindo
comprendido entre el 01 de Enero de 2025 y el 31 de Marzo de 2025: pard ello se tomd la informacion
contenida en el sistema Saimyr, en el médulo de PQRS. Dicho seguitiento se realiza en aras de
determinar el cumplimiento en la oportunidad de las respuestas y efectuar las recomendaciones que
sean necesarias a la Alla Direccidn y a los responsables de los procesos, con el objetivo de aportar al
mejorsmicito continuo de la Entidad.

MARCO CONCEPTUAL

¥ SUGERENCIA: Es una propuesta presentada por un usuario para incidir en el mejoramiento
de un proceso de la empresa cuyo objeto estd relacionade con la prestacion del servicio.

v PETICION: Es una actuacion por medio de la cual el usuario, de manera respetuosa, solicita
a la empresa cualquier informacion relacionada con la prestacion del servicio,

* QUEJA: Es la expresion o manifestacion que le hace el vsuario a la empresa por la
nconformidad que le generd la prestacion de nuestros servicios,

¥ RECLAMO: Es la oposicidn o contrariedad presentada por el usuario, con el objeto de que
la empresa revise y evalie una actuacion relacionada con la prestacion del servicio en
términos econdmicos.

1. PORS RECIBIDAS PARA ESTE PERIODO:

De acuerdo a la informacidn contenida en el Sistema Saimyr, s¢ pudd establecer que dentro del
periodo objeto de evaluacion (01 de Enero de 2025 v el 31 de Marzo. de 2025}, La Empresa de

.
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Seevicios Pablicos La Union S.A. E.S.P. recibio un total de 16 PORS de las cuales corresponden a
Reclamos. Para este periodo no se presentd ninguna peticion. queja o SUEErencia.

2. PORS POR TIPO DE P ETICION:

Para el periodo de andlisis se peneraron las siguientes clases de PORS:
P : B

nidad

B
| Lecture Incorrecta

3. PORS ATENDIDAS.

Todas las PORS presentadas en el periodo evaluado fueron atendidas por ¢l personal de la Empresa
de Servicios Pablicos La Unign S.A. ES.P dando respuesta el mismo dia dc presentada la PORS
Fr todos los casos el usuario que presento la PORS fue informado sobre el estado de la misma y/o la

solugitn gue la empresa le brindd.

4. MEDIOS DE RECEPCION.

A continuacién, se presentan los medios utilizados por la empresa para la recepcion de las PORS, ¥
la frecuencia que tuvieron para este periode en la recepeion de los mismos.

T b o i

| ST
Buzdn de Superencias

Pagina Web 0
{@E'_L:E::; Electromico __ e . B __
Linca telefanica de atencion al usuario 1]

Oficina de Atencicn al Usnario i‘-f’erlmi}_ |6

Fscritas R ) i =

Como se puede ohservar en el cuadro anterior, con base en los registros, los usuarios hicieron sus
PORS de mancra verbal a través de la Oficing de atencion al Usuario. ¥ no se utilizo ningun otro
medio. Se evidencia que 1a causa de los reelamos presentados es la inconformidad que manifiesta el
cliente frente al consume o produccion facturado o lectura incormecta, de los 16 reclamos presentados
por este tipo, § se dieron a favor del cliente ¥ 11 a favor de la empresa.
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5. FRECUENCIA CON LA QUE SE REVISAN LOS MEDIOS:
Buzin de sugerencias: Se revisa quincenalmente.

Pagina Web: Se revisa constantemente por el funcionario encargado del mangjo v actualizacion de
fa misma.

Correo electrimico: Este comreo es revisado constantemente por la Secretaria de gerencia.

Linea de atencidén al usuario: S tiene disponible Ja linea telefonica 556 16 50 Extension 108 para
la recepcidn de PORS. Los funcionarios g cargo de esla linea se encuentran disponibles de lunes a
viemnes desde las 7:30 am hasta 12:30 pm y de 2:00 pm a 400 pm, v los|dias sabados desde las 8:00
am hasta las 12:00 m. Por ende, todas las PORS realizadas a traves de ekie medio v en ¢l horario ya
establecido seran registradas v comunicadas al personal a cargo de su solucidn,

Oficina de Atencion al Usnhrio: La oficina de atencion al usuario esta ahiert ol publico de lunes a
viermes desde las 7:30 am hasta 12:30 pm ¥ de 2:00 pm a 4:00 pm, los dias sabados ¢l horario de
atencion es desde las 8:00 am hasta las 12:00 m. Las peticiones que|ingresan por estos medios
inmediatamente se automatizan. Luego cstas se comunican al drea responsable para su respectiva
salucion,

RECOMENDACIONES

*  El funcionario encargado de la Atencién al Usuario deberd revisar de manera permancnte o
diferentes medios para la recepeion de las PQRS tales como ¢l Buzdn de Sugerencias, la
Pagina Web, el correo electrénico v |a linea telelénica con el Tin de asignarla oportunamente
al responsable de la respuesta.

*  Realizar capacitaciones de manera frecuente al funciongrio encargado de la recepeion de las
PORS, asi como a los responsables de la respucsta en cada una de las dreas.

«  Continuar con la difusion en la comunidad los diferentes medios que existen para la recepcion
¥ tramite de PORS utilizando los espacios de participacion con b comunidad.

* Todas las PORS deberan quedar registradas en el sistema Saimyr, en ¢ mddule destinado
para ello. Por ende, s5i las PQRS s¢ realizan a un funcionario| diferente al encargado de
recibirlas y registrarlas, estas deberdn ser informadas al area correspondiente para su cargue
en 2l sistéma.
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tante actualizar el archivo estructurado para la consulta del estado de PORS por

s [ ampo
ina weh. con el fin de que cada ciudadano pueda

parie de los usvarios publicade en la pag
realizar v seguimicnto cuando desee sobre el estado de su POR

s 5S¢ debe trabajar en la comunicacidn con lo§ usuarios cuando se presentan contingencias o

dafios imprevistos, para evitar la insatisfaccion de los ciudadanos en el momento.

Ademtamente,

R AUGUSTO GRMEZ NARANJO

Geren

CE

folabewd: Aidrigng Coeio Refancwr, Oonfrafiif

Apvahi: Ceser Avguste Gosez Naramyo. Laeeak
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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS LA UNION S.A. E.S.P. S

TE-AD-2E S 145137
PETICIONES, QUEJAS ¥ RECLAMOS Usar VBOTERD
Con Foh. POR entre DIXHI2028 ¢ 31033025

Tipo PQR  Tipo Servicie  Medio UMilizado AU Canforme # de PR
Rezlama 1E
Acueducio 16

‘erbal 16

430 e ——— ik
1T Promedio dias resp!

[

(=1 =]

& 1 Promedio dias resp;
453 o — - P
— 2 Promedio dias resp; 0
& s Z  Promedic dias resp: 0

817 —_— 1
+—= T Promedio digs resp: 0

SAIMYR
Sisternas de Adminislracidn de Informacidn Municpe! v Rentas



