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INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS EN LA EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS LA UNION S.A. E.S.P.
TRIMESTRE I - 2026

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

INFORMACION GENERAL:

El presente informe corresponde al seguimiento realizado a las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias que recibié la Empresa de Servicios Publicos La Unién S.A. E.S.P. para el periodo
comprendido entre el 01 de Enero de 2026 y el 31 de Marzo de 2026; para ello se tomo la informacion
contenida en el sistema Saimyr, en el modulo de PQRS. Dicho seguimiento se realiza en aras de
determinar el cumplimiento en la oportunidad de las respuestas y efectuar las recomendaciones que
sean necesarias a la Alta Direccion y a los responsables de los procesos, con el objetivo de aportar al
mejoramiento continuo de la Entidad.

MARCO CONCEPTUAL

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

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

v QUEJA: Es la expresion o manifestacién que le hace el usuario a la empresa por la
inconformidad que le generd la prestacion de nuestros servicios.

v RECLAMO: Es la oposicion 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 econdémicos.

1. PQRS RECIBIDAS PARA ESTE PERIODO:

De acuerdo a la informacion contenida en el Sistema Saimyr, se pudo establecer que dentro del
periodo objeto de evaluacién (01 de Enero de 2026 y el 31 de Marzo de 2026), La Empresa de
Servicios Publicos La Unién S.A. E.S.P. recibié un total de 11 PQRS las cuales corresponden a
Reclamos. Para este periodo no se presentd ninguna peticién, queja o sugerencia.

2. PQRS POR TIPO DE PETICION:
Para el periodo de analisis se generaron las siguientes clases de PQRS:

Inconformidad con el consumo (Consumo inconsistente)
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3. PQRS ATENDIDAS.

Todas las PQRS presentadas en el periodo evaluado fueron atendidas por el personal de la Empresa
de Servicios Publicos La Unién S.A. E.S.P dando respuesta en un promedio de 5,82 dias después de
presentada la PQRS. En todos los casos el usuario que presento la PQRS fue informado sobre el
estado de la misma y/o la solucién que la empresa le brindé.

4. MEDIOS DE RECEPCION.

A continuacion, se presentan los medios utilizados por la empresa para la recepcion de las PQRS, y
la frecuencia que tuvieron para este periodo en la recepcion de los mismos.

uzon de Sugerencias

Empresa de Servicios Piblicos

Pagina Web

Correo Electronico

SIo|o|Oo

Linea telefonica de atencidn al usuario

Oficina de Atencion al Usuario (Verbal)

U,
[

Escritas 0

Como se puede observar en el cuadro anterior, con base en los registros, los usuarios hicieron sus
PQRS de manera verbal a través de la Oficina de atencion al Usuario. Y no se utilizé ningtin otro
medio. Se evidencia que la causa de los reclamos presentados es la inconformidad que manifiesta el
cliente frente al consumo o produccién facturado o lectura incorrecta, de los 11 reclamos presentados
por este tipo, 3 se dieron a favor del cliente y 8 a favor de la empresa.

S. FRECUENCIA CON LA QUE SE REVISAN LOS MEDIOS:
Buzon de sugerencias: Se revisa quincenalmente.

Pagina Web: Se revisa constantemente por el funcionario encargado del manejo y actualizacion de
la misma.

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

Linea de atencién al usuario: Se tiene disponible la linea telefénica 556 16 50 Extensién 108 para
la recepcion de PQRS. Los funcionarios a cargo de esta linea se encuentran disponibles de Lunes a
Jjueves de 7:30am a 01:00pm y de 2:00pm a 4:30pm, y los viernes de 7:30am a 12:30pm y de 2:00pm

X

@ 604 556 16 50 0 Calle 10 N°.10-36 www.launionsaesp.com

9 esp@launion-antioquia.gov.co @ @launionesp o E’?&ﬁfﬁjﬁ ::f:mﬁ:;f

Empresa de Servicios Publicos de La Unidn 5.A. E.S.P




NIT.811.014.879-1 - E S P

- dtziai}mm}‘ih ESP
i o WS COTCH Do Uy de 1 hogar

a 4:00pm. Por ende, todas las PQRS realizadas a través de este medio y en el horario ya establecido
seran registradas y comunicadas al personal a cargo de su solucion.

Oficina de Atencion al Usuario: La oficina de atencidn al usuario est4 abierta al publico de Lunes a
Jueves de 7:30am a 01:00pm y de 2:00pm a 4:30pm, y los viernes de 7:30am a 12:30pm y de 2:00pm
a 4:00pm. Las peticiones que ingresan por estos medios inmediatamente se automatizan. Luego estas
se comunican al drea responsable para su respectiva solucion.

RECOMENDACIONES

 El funcionario encargado de la Atencién al Usuario deberd revisar de manera permanente los
diferentes medios para la recepcion de las PQRS tales como el Buzon de Sugerencias, la
Pagina Web, el correo electronico y la linea telefonica con el fin de asignarla oportunamente
al responsable de la respuesta.

* Realizar capacitaciones de manera frecuente al funcionario encargado de la recepcion de las
PQRS, asi como a los responsables de la respuesta en cada una de las areas.

e Continuar con la difusién en la comunidad los diferentes medios que existen para la recepcion
y tramite de PQRS utilizando los espacios de participacion con la comunidad.

e Todas las PQRS deberan quedar registradas en el sistema Saimyr, en el médulo destinado
para ello. Por ende, si las PQRS se realizan a un funcionario diferente al encargado de
recibirlas y registrarlas, estas deberén ser informadas al area correspondiente para su cargue
en el sistema.

e Es importante 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 seguimiento cuando desee sobre el estado de su PQR

® Se debe trabajar en la comunicacién con los usuarios cuando se presentan contingencias o
dafios imprevistos, para evitar la insatisfaccion de los ciudadanos en el momento.

Gerente |

Elaboré: Adriana Osorio, Contratista mipg
Aprobé: Cesar Augusto Gomez Naranjo, Gerente
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E?I.’ PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS RIS
. Con Fch. PQR entre 01/01/2026 y 31/03/2026

Tipo PQR  Tipo Servicio Medio Utilizado Causa Conforme # de PQR

Reclamo 11

Acueducto 1

Verbal - » 1

430 e 11

e 11 Promedio dias resp: 5.82
SAIMYR

Sistemas de Administraciéon de Informacion Municipal y Rentas
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