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INTRODUCCION

En el presente informe se expone lo relacionado a las quejas, reclamos, sugerencias
y felicitaciones formuladas por los ciudadanos, de conformidad con la mision de la entidad.
Aqui encontrara la informacion que corresponde al primer trimestre de 2023, de acuerdo
con la atencion prestada en nuestros canales de atencién en la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, en cumplimiento con la Ley 1712 de 2014, relacionada con
la publicacion del informe trimestralmente en la pagina Web de la entidad.

GLOSARIO

Las QRSF son el conjunto de comunicados que llegan a la entidad, en los cuales los
usuarios pueden expresar su inconformidad en la atencién recibida, pueden quejarse de un

funcionario o procedimiento, hacer sugerencias, enviar felicitaciones o realizar denuncias.
La definicion de cada uno es la siguiente:

¢ Queja: Manifestaciéon de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacién con una conducta que considera irregular 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.

¢ Reclamo: Derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
solucién, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida
de un servicio 0 a la falta de atencién de una solicitud, incluido los actos de
corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan
conocimiento.

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

e Felicitaciones: Manifestaciones de agrado que realizan los usuarios, al recibir un

servicio o atencion por parte de un servidor de la entidad.
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De acuerdo con lo registrado en el Sistema de Gestibn Documental CRONOS, el

numero de Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones radicadas en la entidad para el

periodo comprendido entre el 1 de enero y el 31 de marzo de 2023 fue de 2 solicitudes, las

cuales fueron consolidadas de la siguiente manera:

1. Tablarelacién de QRSF recibidas entre enero y marzo de 2023

Radicado

No. | Trimestre Entrada

Ciudad

Departamento

Tipo de
tramite
(Queja,
reclamo,
sugerencia
o
felicitacion)

1 1 20238001025902

Bogota

Bogota

Felicitacion

2 1 20238001080992

Tunja

Boyaca

Queja

2. llustracién de QRSF recibidas en el PRIMER trimestre de 2023

2,0

1.5

1.0

0,5

0,0

Felicitacion

Queja

Suma total

Tipo de tramite (Queja, reclamo o sugerencia)

4
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De la grafica anterior se puede observar que el 50 % de las QRSF fueron
felicitaciones recibidas, indicando la importancia de la entidad y la funcion que cumple. Y el
50 % corresponde a quejas las cuales se detallan a continuacion.

Reconocimiento por felicitacidn

Agradecemos la felicitacion recibida en este primer trimestre, manifestando la
importancia de la Superservicios y su papel fundamental en asegurar, mejorar y mantener
la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, con el fin de garantizar una vida digna

a todos los ciudadanos.

Motivos de las Quejas

Durante el PRIMER trimestre de 2023 se presentaron una (1) queja, con la

siguiente causal de reclamacion:

3. Quejas presentadas en la SSPD durante el PRIMER TRIMESTRE 2023

Radicado de Tramite Dependencia Tema
entrada

No se le brindo
acompafamiento al
usuario para solucionar
Su peticion.

Superintendencia Delegada para
20238001080992 Queja la Proteccién al Usuario y la
Gestion en Territorio

Las quejas presentadas ante la Superservicios son atendidas por las dependencias
de competencia, analizando cada una, de tal manera que, de ser necesario, se revisan los
casos o fallos detalladamente, y se toman acciones correctivas, para evitar futuros

incidentes.

Canal de recepcién

El 100% de las QRSF recibidas en el primer trimestre de 2023 se realizaron a través
de la herramienta digital Te Resuelvo. Esta herramienta ha permitido que los usuarios se
contacten con la Superservicios de manera mas facil e inmediata, ya que desde cualquier

dispositivo con acceso a internet se puede radicar una QRSF o peticion en general.
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En la siguiente tabla, se puede observar la distribucion de quejas, reclamos,

sugerencias Yy felicitaciones por Departamento en el pais:

4. QRSF por Departamento durante el primer trimestre 2023

Etiquetas de Cuenta de radicado de
fila entrada
QUEJA 1
Boyaca 1
FELICITACION 1
Bogota 1
Total general 2

Datos comparativos

Por ultimo, se presenta de manera comparativa, la cantidad de QRSF que se

recibieron en la Superservicios durante el cuarto trimestre 2022 vs primer trimestre 2023.

5. Comparativo de QRSF por Trimestre 2022 vs 2023 en la SSPD

TIPO CUARTO TRIMESTRE | PRIMER TRIMESTRE
DE 2022 DE 2023
SUGERENCIAS 0 0
QUEJAS 2 1
FELICITACIONES 225 1
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6. llustracion comparativo trimestral QRSF

@ CUARTO TRIMESTRE DE 2022 @ PRIMER TRIMESTRE DE 2023
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CONCLUSION

De acuerdo con este informe, los motivos de las quejas se basan en falta de
acompafnamiento de nuestros colaboradores que estan ubicados en los canales de atencién

presenciales en el territorio.

RECOMENDACIONES

Con el fin de mejorar el uso de la herramienta de solicitudes QRSF, se debe hacer
énfasis que los canales de atencion, son el medio eficaz para atender estas solicitudes.

Asimismo, aclarar que el significado de estas, son las relacionadas a: Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Felicitacione unicamente, las cuales se diferencian de las demas

por sus siglas QRSF.



