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INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS ¥

SUGERENCIAS EN LA EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS LA UNION S.A. F.S.P,
TRIMESTRE II - 2025

La Unign,

Elabord: Adriana Osorio Betancur, Contratista
Aprobi: Cesar Augusto Gomez Naranjo, Gerente

OBJETIVO: Dar cumplimiento a lo establecido en el articuls 76 de la Ley 1474 de 2011 a través
del informe de seguimiento de las PORS que recibe, tramita v resuelve la Empresa de Servicios
Piblicos La Unidn $.A, ES.P.

INFORMACION GENERAL:

El presente informe corresponde al seguimiento realizado a las peticiones, quejas, reclamos v
sugerencias que recibié la Empresa de Servicios Pablicos La Unidn S.A. ES.P. para el periodo
comprendido entre el 01 de Abril de 2025 v el 30 de Junio de 2025- para ello se tomd la informacion
contenida en ¢l sistema Saimyr, en el madulo de PORS. Dicho seguimicnto se realiza en aras de
determinar el cumplimiento en la opertunidad de las respuestas v efectuar las recomendaciones que
sean necesarias a la Alta Direccion v a los responsables de Jos procesos, con el objetivo de aportar al
mejoramiento contineo de la Entidad.

MARCO CONCEPTUAL

¥ SUGERENCIA: Es una propuesta presentada por un usuarie para incidir en el mejoramiento
de un proceso de la empresa cuyo objeto estd relacionado con |a prestacion del servicio,

¥ PETICION: Es una actuacién por medio de la cual el usuario, de manera respetunsa, solicita
a la empresa cualguier informacion relacionada con la prestacion del servicio.

v QUEJA: Es la expresion o manifestacion que le hace el wsuario a la empresa por la
inconformidad que le generd la prestacion de nuestros servicios,

¥ RECLAMO: Es la oposicion o contrariedad presentada por ¢f uswario, con el objeto de gue
la empresa revise y evalie una acracion relacionada con la prestacion del servicio en
LEmminos econdmicos.

1. PQRS RECIBIDAS PARA ESTE PERIODO:

De acuerdo a la mformacion contenida en ¢l Sistema Saimyr, se pudo establecer que dentro del
perindo objete de evaluacion (01 de Abril de 2025 yel 30 de Junio de 2025), La Empresa de Servicios
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Piiblicos La Unién S.A. E.S.P. recibid un total de | PORS la cual corresponde a un Reclamo. Para

gste periodo no s presentd ninguna peticidn, queja o Sugerencia.
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7. PORS POR TIPO DE PETICION:

Para el periodo de andlisis se generaron las siguientes clases de PORS

RECLAMOS

’Icantsri]ladn (Retiro de chm'J

3. PORS ATENDIDAS.

Todas las PORS presentadas en ¢l periodo avaluado fueron atendidas por el personal de la Empresa
e Servicios Pablicos La Unidn $.A. E.5.P dando respuesta el mismo dia de presentada la PORS
En tados los casos el usuario que presento |a PQRS fue in formado sobre el estado de la misma yio la

solucin que la empresa le brindd.
4. MEDIOS DE RECEPCION.

A continuacion, se presentan los medios utilizados por la empresa para la recepeitn de las PORS, ¥
la frecuencia que tuvieron para este periodo en la recepeitn de los mismos.

VIS
Buzan de Su gcr-:n-.:ia
Phigina Web =
Correo Electrénica
"Linea telefénica de atencion al usuario
Oificina de Atencién al Usuario (Verbal)
Ezcnias

Como se puede observar en el cuadro anterior, con hase en los registros, el usuario presentd su PORS
de manera escrita. Y no se utilizé ningdn otro medio, Se evidencia que la causa del reclamo presentado
es respecto al tema de alcantarillado, puesto que s gstaba realizando un cobro en una vivienda que
contaba con pozo séptico. Se debid retirar el cobro, por consiguiente, ¢l reclamo se dio a favor del

cliente.
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5. FRECUENCIA CON LA QUE S5E REVISAN LOS MEDIOS:

Buzin de sugerencias: Se¢ revisa quincenalmente.

Pagina Web: S¢ revisa constantemente por el funcionario encargado del manejo v actyualizacion de
la misma.

Correo electrinico: Este correo es revisado constantemente por la Secretaria de gerencia.

Linea de atencion al usuario: Se tiene disponible la linea telefonica 556 16 50 Extension 108 para
la recepeion de PQRS. Los funcionarios a cargo de esta linea se encuentran disponibles de lunes a
viernes desde las 7:30 am hasta 12:30 pm y de 2:00 pm a 4:00 pm, v los dias sabados desde las 8:00
am hasta las 12:00 m. Por ende, todas las PORS realizadas a través de este medio v en el horario va
establecido serdn registradas v comunicadas al persomal a cargo de su solucidn,

Oficina de Atencion al Usuario: La oficina de atencicn al usuario estd abierta al piblico de lunes a
viernes desde las 7:30 am hasta 12:30 pm y de 2:00 pm a 4:00 pm, los dias sabados el horario de
atencion es desde las B:00 am hasta las 12:00 m. Las peticiones que ingresan por estos medios
inmediatamente se automatizan, Luego estas se comunican al dreg responsable para su respectiva
solucion

RECOMENDACIONES

El funcionario encargado de la Atencion al Usuario deberd revisar de manera permanente los
diferentes medios para la recepeion de las PORS tales como el Buzdn de Sugerencias, la
Pagina Web. ¢l correo electrénico v la linea telefénica con el fin de asignarla oporlunamente
al responsahle de la respuesta.

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

+  Continuar con la difusidn en la comunidad los diferentes medios que existen para la recepeion
¥ tramite de PORS utilizando los espacios de participacion con la comunidad.

* Todas las PORS deberan quedar registradas en el sistema Saimyr, en el madulo destinado
para ello. Por ende, si las PORS se realizan a un funcionario diferente al encargado de
recibirlas y registrarias, estas deberan ser informadas al arca corres pondiente para su cargue

en ¢l sistema.
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» Es imporante actualizar el archivo estructurado para la consulta del estado de PQRS por

parte de los usuarios publicado en la pagina web, con el fin de que cada ciudadano pueda
realizar u sepuimiento cuando desee sohre el estado de su POR

JOMEZ NARANJO
e

L TIYENS

(e

Elabards Advigne Ovoric Selarcur, Coriralinis

Aprabd: Cesar Awgusts Gomes Narasjo, Creremle
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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS LA UNION S.A. E.S.P. Ay
Q3F-Jul-202% 151348

PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS UservBOTERD
Can Fch. POR antre 01804/2025 v 30/06/2025

Tipo POR  Tipo Servicio  Medio Utilizada Causa Conformne # de POR
Radamn 1
Alcantarilacs 1
Escrite 1
— 1
o T Promedic dias resp:
SAIMYR
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