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Introduccion

Las QRSF son un conjunto o tipo comunicados que llegan a la entidad y en los cuales los usuarios
pueden expresar su inconformidad de la atencidn recibida, pueden quejarse de un funcionario
o procedimiento, hacer sugerencias, enviar felicitaciones o realizar denuncias. La definicion es
la siguiente:

Queja: Manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula
una persona en relacion con una conducta que considera irreqular de uno o varios
servidores publicos en desarrollo de sus funciones, incluidos los actos de corrupcion
realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como
sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio
publico.

Reclamo: Derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
solucidn, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un
servicio o a la falta de atencion de una solicitud, incluidos los actos de corrupcion
realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como
sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio
publico.

Sugerencia: Manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestion
de la entidad.

Felicitaciones: Manifestaciones de agrado que realizan los usuarios, al recibir un servicio
o atencion por parte de un servidor de la entidad.

Denuncia: es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una
conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion,
disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profesional.

Quejas, reclamos y sugerencias (QRS) relacionadas con el servicio prestado por los
servidores publicos de la entidad.

(SSPD, 2017)

En cumplimiento a lo dispuesto por el articulo 76 de la ley 1474 de 2011 o Estatuto
Anticorrupcion, la Superservicios elabora y publica los informes trimestrales de las QRSF
recibidas durante el mismo, en los cuales, ademas de presentarse de forma cuantitativa, se
realiza un analisis cualitativo, en el que se analiza y se profundiza para generar las respectivas
conclusiones y recomendaciones.
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QRSF recibidas entre julio y septiembre de 2017

De acuerdo a lo asignado en el sistema Orfeo, y registrado en el formato de seguimiento de la
entidad, el nimero de Quejas, Reclamos, Sugerencias y felicitaciones allegadas a la entidad, para
el periodo comprendido entre julio y septiembre de 2017 fue de 27 QRSF, las cuales fueron
consolidadas de la siguiente manera:

Tabla 1
. . Tipo de Canal de DIRECCION

Radicado entrada Ciudad tr:':mite atencion TERRITORIAL
20175290577562 CARTAGENA / BOLIVAR Felicitacion WEB NORTE
20178500096532 CALI / VALLE DEL CAUCA Felicitacion Presencial | SUROCCIDENTE
20178500096542 CALI / VALLE DEL CAUCA Felicitacion Presencial | SUROCCIDENTE
20178500096552 CALI / VALLE DEL CAUCA Felicitacion Presencial | SUROCCIDENTE
20178500096562 CALI / VALLE DEL CAUCA Felicitacion Presencial | SUROCCIDENTE
20178500096572 POPAYAN / CAUCA Felicitacion Presencial | SUROCCIDENTE
20178500096582 POPAYAN / CAUCA Felicitacion Presencial | SUROCCIDENTE
20178500096592 POPAYAN / CAUCA Felicitacion Presencial | SUROCCIDENTE
20178500096602 EL TAMBO / CAUCA Felicitacion Presencial | SUROCCIDENTE
20178500096612 POPAYAN / CAUCA Felicitacion Presencial | SUROCCIDENTE
20178500096622 EL TAMBO / CAUCA Felicitacion Presencial | SUROCCIDENTE
20178500096642 POPAYAN / CAUCA Felicitacion Presencial SUROCCIDENTE
20178500096652 POPAYAN / CAUCA Felicitacion Presencial SUROCCIDENTE
20178500096662 CALI / VALLE DEL CAUCA Felicitacion Presencial SUROCCIDENTE
20178500096672 CALI / VALLE DEL CAUCA Felicitacion Presencial | SUROCCIDENTE
20178500096682 CALI / VALLE DEL CAUCA Felicitacion Presencial SUROCCIDENTE
20178500096692 CALI / VALLE DEL CAUCA Felicitacion Presencial SUROCCIDENTE
20178500096712 CALI / VALLE DEL CAUCA Felicitacion Presencial SUROCCIDENTE
20178500096722 CALI / VALLE DEL CAUCA Felicitacion Presencial | SUROCCIDENTE
20178100265132 BOGOTA /D.C. Felicitacion Presencial CENTRO
20175290737842 BOGOTA /D.C. Felicitacion WEB CENTRO
20175290737832 BOGOTA /D.C. Felicitacion WEB CENTRO
20175290727862 QUIBDO / CHOCO Felicitacion WEB OCCIDENTE
20175290795852 BOGOTA /D.C. Sugerencia WEB CENTRO
20178100265112 BOGOTA / D.C. Sugerencia Presencial CENTRO
20178000026072 IBAGUE / TOLIMA Queja Telefonica CENTRO
20175290748952 BARRANQUILLA / | Queja WEB NORTE

ATLANTICO
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Clasificacion QRSF.

Las veintisiete (27) Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones recibidas por la entidad,
durante el periodo analizado, fueron clasificados de la siguiente manera:

Grdfica 1

QSRF

H Felicitacion M Queja M Sugerencia |

De la grafica anterior (grafica 1) se puede observar que el 85% de las QRSF fueron felicitaciones
recibidas por la prestacion del servicio, lo cual infiere que en la prestacion del servicio, para los
ciudadanos estd siendo mejorado en cuanto a la atencién, celeridad, acceso y claridad de la
informacién.

Adicional, se observa un aumento del 40% con respecto al trimestre anterior, poniendo de
manifiesto que las acciones tomadas por la entidad para mejorar el servicio, han dado sus frutos,
enfatizados en el servicio al ciudadano, agilizando tiempos y calidad de respuesta.

Asi mismo se encuentra que existe un 8% de sugerencias, que permite corregir, donde el
ciudadano encuentra un canal de acceso, y de escucha, asi como que su opinién es tenida en
cuenta y valorada por la entidad.
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> FELICITACIONES

En cuanto a las felicitaciones recibidas (23 en total), le fue enviado al respectivo Director de
area, un memorando felicitando al equipo de colaboradores por las felicitaciones recibidas. Las
mismas se pueden clasificar asi:

Grdfica 2

FELICITACIONES

M Funcionario MEntidad M Servicio ®

Se observa que el mayor porcentaje son felicitaciones a funcionarios, por su atencidn y servicio
en los puntos, lo que es resultado de la puesta en funcionamiento y capacitacién en Servicio al
Ciudadano y actualizacion normativa a todos los gestores que atienden en los Puntos de
Atencidn, enfatizando principalmente en la atencién al usuario.

» QUEJAS

En cuanto a las quejas recibidas (2 en total), estas fueron tramitadas por cada una de las areas
competentes, tomando nota para generar una mejora en el servicio; asi mismo fue enviada
respuesta al usuario mediante radicado de salida a la direccion reportada, de la siguiente

manera:

Tabla 3
Radicado entrada Tipo de tramite Area / Territorial Radicado respuesta
20178000026072 Queja funcionario PAS — CENTRO 20178001425881
20175290748952  Queja Director territorial PAS - NORTE 20178001426111

DIRECCION GENERAL TERRITORIAL




s INFORME TRIMESTRAL QRSF JULIO—SEPTIEMBRE DE 2017

» SUGERENCIAS

En cuanto a las sugerencias recibidas (2 en total), estas fueron tramitadas a cada una de las areas
competentes y fue enviada respuesta al usuario mediante radicado de salida a la direccién
reportada, de la siguiente manera:

Tabla 4
Radicado entrada Tipo de tramite Area / Territorial Radicado respuesta
20175290795852  Sugerencia portal WEB Pagina WEB 20178001426121
20178100265112 Sugerencia PAS PAS 20178001426131

QRSF por territorial.

A las areas a las que le fueron dirigidas las QRSF fue a la Direccion Territorial Suroccidente,
seguida de la Direccién Territorial Centro, la Direccién Territorial Norte, y por ultima la Direccién
Territorial Occidente; sin tener en el presente trimestre, QRSF de la Direccién Territorial Oriente.

Grdfica 3.

Territorial

B Norte M Suroccidente M Centro M Occidente
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Conclusiones.

En el total de la informacion analizada, se puede ver, que el esfuerzo realizado por la entidad en
el fortalecimiento de sus puntos de atencidn al usuario, Puntos de Atencidén Superservicios -PAS,
se ha encontrado una mejora en su servicio y capacitacion de los funcionarios para dar tramite
y respuesta a las necesidades de los usuarios.

Asi mismo se observa un incremento en las solicitudes y trdmites realizados via web, por lo que
se hace imperioso fomentar, incentivar y cuidar de este canal de atencidn al usuario.

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios agradece a los usuarios que se tomaron
el tiempo para interponer sus respectivas quejas y felicitaciones, pues gracias a estas lograremos
ofrecer un mejor servicio.

Proyecté: Andrés Reyes — Abogado Contratista
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DATOS DEL
o_.mm_.in_s SEGUIMIENTO QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS ool
.s._s.fl._.i SIGME
No. |TMeSHe| pagicado Fecha Nombre del usuario Céduade | - Nimero | o0, g, Cormeo electrénico Direccién del Ciudad Pruseasaportadas por | 18 S8 EUENS | ependencia Observaciones DGT
Tafo L ciudadania | celular fono fjo oo sheciron predio el usuario _n_"._n..ass © | asignada

1 3] 2017sze0577562] 2510772017 |DILSON CORREA BUELVAS 8850614] 3007342041 @hotmailcom [CARTAGENA BOLIVAR [Documento radicado __|Felicitacion DGT Fekctacion al servicio

2 3| 20178500006532]  11/08/2017|DOLLY JOSEFA SARRIA CAMPO 25653432 éé& ysar(@hotmail.com CALLE 1 A42-112 APTO 103 BLIDO ICALI VALLE DEL CAUCA Documento radicado __|Felicitacién DGT Felcitacion al servicio

3 3] 20178500096542]  11/08/2017|JUAN GUILLERMO PEREZ BOTERO 94403464] _ 3155226310No aporta ___|juanquiperez@ xsisa [AVENIDA § NORTE # 21-35 APTO 901 EDIFICIO EDIFIC|CALI/ VALLE DEL CAUCA Documento radicado __|Felicitacion DT Febctacion al servicio

4 3] 20178500096552]  11/08/2017|ADRIANA SANCHEZ SARR 66981168] 3174472708[Noapota ___|AD 0 i itach

5 3 s_;sssﬁé MARIA DEL CARMEN CHALACAN RUBIANO 31916953 éé

72] 11/08/2017[NIDIA RODR
s .ss&z | 11/08/2017|NOHEMY GUEVARA PIAMBA
20176500096592] _11/08/2017]RUBEN DARIO GOMEZ :%;8
20178500096602| _11/08/2017|JOSE RODOLFO RISUEN
2017850009612 11/08/2017]LUIS VILLAQUIRAN
20178500096622| _ 11/08/2017|OLGA MIRIAM AGREDO
20178500096642]__11/08/2017|XIMENA CABANILLAS CHAUX
20178500096652] _11/08/2017|CARLOS ANDRES QUILINDO
20178500096662] _11/08/2017[JUAN GUILLERMO PEREZ BOTERO
20178500006672] _11/08/2017]JUAN GUILLERMO PEREZ BOTERO
20178500006682] _ 11/08/2017]J0 L PALACIOS CABALLERO
20178500006692] _11/08/2017[CARMEN SILVIA RIASCOS VALVERDE
20178500096712] _ 11/08/2017|AIDA CELIS
20178500096722] _ 11/08/2017|ARBEY MORENO MANCILLA
20178100265132] 2010912017 YONIS DE JESUS MARTINEZ
20175290737842] _9109/2017[PEDRO IGNACIO DUARTE PARRA
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20175200737832] __9/0872017|PEDRO IGNACIO DUARTE PARRA
20175200727862] _6/0972017|MARIAAD LADA <>Em§>=>

Anexo



