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GLOSARIO
CANALES DE ATENCION

Emsercota S.A. E.S.P., cuenta con cuatro canales de atencién, para que los
ciudadanos y los grupos de intereses puedan manifestar peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias sobre los asuntos que le competen a la
empresa.

- Escrito: La informacién que se desea comunicar o se ha comunicado se
materializé mediante escritura, por medio de un texto, correo fisico o postal

- Presencial: Contacto personalizado de los usuarios con los servidores
publicos de Emsercota S.A. E.S.P., en el momento que ingresan a las
instalaciones de la entidad.

- Telefdonico: Permite que se contacten los usuarios de maneral verbal con los
servidores publicos de Emsercota S.A. E.S.P., por medio telefénico.

- Virtual: Medio de conversacion que permite al usuario y al servidor publico
de Emsercota S.A. E.S.P., uso de la tecnologia, redes sociales, chat, redes
sociales institucionales, audio o videos para ponerse en contacto con la
entidad.

DERECHO DE PETICION

Los usuarios internos, externos, grupos, organizaciones o asociaciones. Tienen
derecho a presentar solicitudes o reclamaciones a las autoridades para el
reconocimiento de un derecho, ya sean por motivos de interés general o particular
de manera respetuosa verbal o escrita y a obtener resoluciones completas sobre
las mismas para el reconocimiento de un derecho. Ya que toda actuacién que
comience una persona ante las autoridades involucra el derecho de peticién segin
el articulo 23 de la constitucién politica. El derecho de peticion se puede realizar de
las siguientes maneras.

- Solicitud de Informacién: Peticion de acceso a la informacién que realiza
el usuario a la entidad sobre la informacion de documentos, actas
adelantadas por la entidad.

- Consulta: Peticion que realiza el usuario para un caso o0 asunto que tenga
qgue ver con temas de los servicios que le compete a la entidad, en el cual
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interviene el analisis juridico y/o técnico, por el cual se da tramite al
correspondiente concepto.
INFORME DE SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS PQRSD EMSERCOTA S.A. E.S.P.

- Queja: Manifestacion de insatisfaccion, que tenga que ver con el
comportamiento inadecuado del personal de la entidad.

- Reclamo: Manifestacion de inconformidad sobre los servicios prestados de
la entidad, en el cual conlleva a la insatisfaccion de un derecho.

- Sugerencia: Proponer o insinuar por un usuario a la entidad al mejoramiento
de un proceso, procedimiento y/o servicio.

- Denuncia: Puesta en conocimiento de una conducta posiblemente irregular,
para que se adelante la correspondiente investigacion, para lo cual se debe
indicar las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se
establezcan responsabilidades.

- Servicio: Es la accion o conjunto de actividades de requerimientos de los
servicios destinados a satisfacer las necesidades de los usuarios.

OBJETIVO

Verificar que todas las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias se
tramiten en los términos legales, dando cumplimiento a la atencion ciudadana, para
contribuir en la mejora continua en cada uno de los procesos de la entidad.

MARCO LEGAL

Ley 1755 de 2015 ARTICULO 13. “Objeto y modalidades del derecho de peticion
ante autoridades. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas
a las autoridades, en los términos sefialados en este codigo, por motivos de interés
general o particular, y a obtener pronta resolucion completa y de fondo sobre la
misma”.

Ley 1755 de 2015 ARTICULO 15. “Presentacion y radicacion de peticiones. Las
peticiones podran presentarse verbalmente y debera quedar constancia de la
misma, o0 por escrito, y a través de cualquier medio idoneo para la comunicacion o
transferencia de datos. Los recursos se presentaran conforme a las normas
especiales de este codigo”.

Decreto 2623 de 2009 ARTICULO 12. “Seguimiento a las labores de mejoramiento
del Servicio al Ciudadano. Las entidades de la Administracion Publica del Orden
Nacional deberan adoptar los indicadores, elementos de medicion, seguimiento,
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evaluacion y control relacionados con la calidad y eficiencia del servicio al ciudadano
establecidos por la Comision Intersectorial de Servicio al Ciudadano”.
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SUGERENCIAS Y DENUNCIAS PQRSD EMSERCOTA S.A. E.S.P.

Emsercota S.A. E.S.P, describe el nimero de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias PQRSD, recibidas durante el segundo semestre (01 de
julio al 31 de diciembre de 2023) por los diferentes canales de atencion presentados
por los usuarios.

De acuerdo a la informacién analizada, se realiza las recomendaciones que se
consideren pertinentes con el objetivo de mejorar la prestacion del servicio.

Los canales que maneja Emsercota S.A. E.S.P., son escritos, presenciales,
telefonico y virtual.

INFORMACION RECIBIDA POR MODALIDAD DE PETICIONES.
Del 01 de Julio al 31 de Diciembre del 2022, Emsercota S.A. E.S.P., fueron

radicadas en ventanilla Unica de 902 documentos de los cuales fueron 227
solicitudes de informacién, 64 derechos de peticion, 14 gquejas.

INFORME PQRSD

solicitudes

Total PQRDS SEGUNDO

Q calle 12 # 4 - 35 Cota Q) 60)+1+8641425 @) www.emsercota.gov.co

BT S R O A | T —




EMPRESA DE |
EMSE}RCOTA

INFORME DE SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS PQRSD EMSERCOTA S.A. E.S.P.

Conforme a los canales de atencion con los que cuenta EMSERCOTA S.A. E.S.P.,
del 01 de Julio al 31 de Diciembre del 2022 se decepciono un total de novecientas
dos (902) PQRS, distribuidas asi mes a mes:

solicitudes | Derechos de Peticion Queja Reclamo
JULIO 52 18 5 0
AGOSTO 46 10 2 0
SEPTIEMBRE 37 4 4 1
OCTUBRE 36 9 2 3
NOVIEMBRE| 27 15 0 1
DICIEMBRE 29 8 1 0

PQRSD SEGUNDO SEMESTRE 2022
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RECOMENDACIONES

Se debe validar los Procedimientos documentados Yy los controles existentes en el
seguimiento de PQRSD, para minimizar riesgos de silencios Administrativos positivos y
sanciones disciplinarias.

Fortalecer la pagina web como herramienta de radicacién de PQRSD para la comunidad y
demas partes interesadas.

Original Firmado
Gimena Pulido Diaz
Apoyo Control Interno.
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