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INFORME DE SEGUIMIENTO DE LAS PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS
ler. semestre de 2020

En cumplimiento del art. 76 de la Ley 1474 de 2011 se presenta el informe de
seguimiento a las PQR’s presentadas ante la oficina de Atencién al usuario de
EMPUSILVANIA S.A. E.S.P.

La Empresa recibe las peticiones quejas y reclamos a través de la oficina de
atencién al Usuario de manera presencial, telefonica y por correo electronico.

Durante el periodo de enero a junio 2020 EMPUSILVANIA recibié 203
reclamaciones, de las cuales 131 fueron respondidas a favor de la empresay 72 a
favor del usuario, no quedaron reclamaciones pendientes por resolver. El mayor
porcentaje se sigue presentando en las de alto consumo, en donde el 71,6 % ha
sido respondido a favor de la empresa.

A continuacién se presenta el resumen de la reclamacion presentada:

Descripcién del reclamo Recibidos Solucionados Pendientes
Empresa| % Usuario % | Numero %

Servicio de Acueducto
AFORO 7 2 28,5 5 71,43 0 0
CRUCE DE PLUMAS 4 4 100 0 0 0 0
SUSPENSION SERVICIO 1 0 0 1 100 0 0
COBRO SERVICIOS NO
PRESTADOS 1 1 100 0 0 0 0
ALTO CONSUMO 162 116 71,60 46 28,40 0 0
CASA DESHABITADA 21 8 38,10 13 61,90 0 0
CLASE USO INCORRECTO 2 0 0 2 100 0 0
TOTAL ACUEDUCTO 198 131 67 0
Servicio de Alcantarillado
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Descripcion del reclamo Recibidos Solucionados Pendientes
Empresa | % Usuario % | Numero %
TOTAL ALCANTARILLADO 0 0 0 0
Servicio de Aseo
NO UTILIZA SERVICIO 2 0 100 2 100 0 0
TERMINACION CONTRATO 1 0 0 1 100 0 0
CLASE DE USO 2 0 0 2 100 0 0
TOTAL ASEO 5 0 5 0 0 0
TOTAL SERVICIOS 203 131 72 0
Fuente: Oficina de Atencion del Usuario EMPUSILVANIA — médulo PQR HASS S.Q.L
En resumen se presentaron las siguientes reclamaciones por servicio:
RESUMEN DE ESTADISTICA DE RECLAMACIONES ENERO A JUNIO DE 2020
Descripcion del reclamo Recibidos Solucionados Pendientes
Empresa % Usuario % Numero %
TOTAL ACUEDUCTO 198 131 67 0
TOTAL ALCANTARILLADO 1 1 0 0
TOTAL ASEO 5 0 5 0 0 0
TOTAL SERVICIOS 203 131 72 0

Fuente: Oficina de Atencion del Usuario EMPUSILVANIA — médulo PQR HASS S.Q.L

Con respecto al mismo periodo del afio 2019 el total de reclamaciones aumentaron
en 71, el mayor porcentaje sigue presentandose en las reclamaciones por Alto

EMPUSILVANIA S.A. E.S.P.Tel: 8684073 / 8684096 Direccion: CALLE 10 N 4 — 29 CENTRO Silvania (Cund)
Cadigo Postal: 252240 Horario de atencion: Lunes a Viernes de 8 am a 5 pm Sabados de 8 am a 12 pm

Pagina Web: WWW.empusilvania.gov.co
Pagina2de3



Empusilvania I Todos

-
Empresa de acueducto, alcantarillado y aseo construimos
de Silvania S.A. E.S.P - NIT:900342704-9 | elcambio.
EMPU - 100.

consumo en el servicio de Acueducto y en mayor porcentaje son resueltas a favor
de la empresa.

RESUMEN DE ESTADISTICA DE RECLAMACIONES ENERO A JUNIO DE 2019

Descripcion del reclamo Recibidos Solucionados Pendientes
Empresa % Usuario % Numero %
TOTAL ACUEDUCTO 144 105 39 0
TOTAL ALCANTARILLADO 0 0 0 0
TOTAL ASEO 8 3 5 0 0 0
TOTAL SERVICIOS 152 108 44 1

Fuente: Oficina de Atencién del Usuario EMPUSILVANIA — médulo PQR HASS S.Q.L
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