Casos de alto impacto

« Muches cudadanos han utiizado nuestra plataforma Te resuelvo para presentar alertas por la
prestacidn de los servicios y han oblenido soluclon prioritana de las problematicas que los aguejan,

fenamos cCasos.

« En Santa Marta, reportaron en la plataforma Te resuelvo “Cables, transformadores o Instalaciones
de la empresa de enarpia en llamas, botando chispas o bolando aceite, Cables sueltos o rotos o en
mal estado, arbol o poste caido, olor a gas, alcantarilla sin tapa, Arbol o poste caido que afecta la
prestacion dal servicio pablico, Con caracter prioritario se gestiond con las prestadoras y procedio a

la normalizacion del servicio.

La participacidn activa en las diferentes capacitaciones realizadas por las comunidades superando
las limitaciones tecnoldgicas, debido a que por lema del Covid 19 |as capacitaciones se programaron
a través de las diferentes plataformas tales como: Google Mee Zoom, a  fravés de nuestra
esirategia Mesas Construyendo en Servicios Publicos, en vigencia 2022 Mesas de Servicios
con la participacion de las empresas prestadoras, y [a Direccion Técnica de cada seclor-
Acueducto, alcantarillado y aseo, energia eléctrica y gas, debido a las diferentes guajas

presentadas.
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Estadisticas de Participacion Ciudadana

En total logramos realizar en las vigenclas 2021 Y 2022 55 actividades en los distintos Municipios del
Departamento del Magdalena, fortaleciendo la participacion ciudadana y el control Social en los
procesos de prestacion de los servicios publicos domiciliarios, a traves de las diferentes actividades y
acciones que produjeron el acercamiento de la comunidad a través de los difarentes canales ulilizados,

% NUMERO DE
ASISTENTES VIGENCIA
2021 No. 293 asistentes y
4B.250 radioescuchas, pari
un total de  48.543

#NUMERODE ASISTENTES
VIGENCIA 2022 No. 97
asistentes y 96940
radoescuchas, para un lotal
de 97.037

ra

Escaneado con CamScanner
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Actividades de Participacion Ciudadana

Superservicios  Rendicién de
al Barrio Cuentas
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leres con -
Tg{nmité de Superservicios en

Mesas de trabajo Desarrollo y Sintonia
Control Social
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Actividades de Participacién Ciudadana
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Participacion Ciudadana y Control Social

En los diferentes espacios de contacto con
la comunidad la Direccién Terrilorial Norte
hoy Direccion Territorial Noroceidente de
la Superservicios priorizé sus actividades
en la medida de sus posibilidades en
aquellos territorios  que no son
frecuentemente visitados e igualmente en
los lerritorios donde existan
problematicas sociales referente a la

prestacion de los servicios publicos
domiciliarios

aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa




Participacion Ciudadana y Control Social

Desarrollamos nuesiras actividades de
participacion ciudadana de manera no presencial
mediante los siguientes medios virtuales lales

como Meel de Google y Zoom, y de manera
presencial, vinculando a la cludadania de forma

mas abierta y diversificada, empresas
prestadoras y entidades del estado.

Koy Miena esta presentando

aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa




Participacion Ciudadana y Control Social

ESTRATEGIAS INTERNAS

« Reuniones semanales con los enlaces de
participacion ciudadana, para compartir el
desarrollo de las actividades reallzadas,
sugerencias de ciudadanos y grupos de interés;
de igual manera, para analizar las aoportunidades

de mejoras.

- Seguimiento a los diferentes compromisos
establecidos en las mesas de trabajo.

« Sequimiento a las actividades reallzadas por los
Gestores Digitales para fortalecer el servicio de
ramites v atencidn al ciudadano mediante los |
canales de atencian en los medios virtuales, mas
aun teniendo en cuenta la pandemia.

P e oCcTa nresen
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Participacion Ciudadana y Control Social

MESAS CONSTRUYENDO | é
N SER s AR

ESTRATEGIAS EXTERNAS

SUPERSERVICIOS /|
Propiciamos espacios permanentes de didlogo AL BARRIOLY
con la comunidad, fortaleciendo la
participacion ciudadana y el control social en CAPACITAR ' ¢
los procesos de prestacion de los servicios
publicos domiciliarios, se promovié el control BUFREEICIS ;
soclal a través de los diferentes mecanismos
de participacion ciudadana y se capacitd a la o AT ey
ciudadan(a, entidades pUblicas,
organizaclones y empresas en sus derechos y TALLERES CON COMITES » ¢

deberes, mediante nuestras actividades
tales como:

Escaneado con CamScanner
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Rendician de cuentas

DIRECCIONES
TERRITORIALES

Gestion realizada .en. relacibnala
PARTICIPACION CIUDADANA

Keidy Milena esta presentando
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ASPECTOS RELEVANTES:

- Estrategias encaminadas a garantizar la calidad en nuestras decisiones, como:

v Jornadas de actualizacion juridica a través de mesas de trabajo

v Revisiones aleatorias por funcionarios
v Revision de decisiones en comité consultivo, cuando el proceso cobije una cuantia igual o

superior a 25 millones de pesos.

vMesas de trabajo con prestadores, estrategia que consistente en jornadas en las que se
da a conocer irreqularidades o falencias detectadas en el proceso de reclamacion y que
iemplo: 1) ausencia o debilidad probatona,

le tra los derechos de los usuarios, por e _ .
atenta con n, 3) Suspension del servicio par valores

egularidad en el proceso de notificacio S _ Vi
géufgagns a reciamacignes en curso. 4) No remision de expedientes para tramite de
recurso de apelacion, o remision de expedientes incompletos, entre otros.

v Propuesta a los prestadores de solucién en el primer contacto en sede de la Emim:aln -
 onidn itiridico-técni funcionarios de las empresas que aliende
v Refuerzo y actualizacion Jurldlcn-teg‘r;ﬁ:mﬂwﬂn en la primera linea dentro del proceso de

tramites de los usuarios, y que se |
reclamacion. ~ 2\
L

Keidy Milena esta presentando
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CAUSALES DE RECLAMACION:

Las cinco principales causales de reclamacion de los usuarios, en
su orden, son:

»Inconformidad con la medicion del consumo o produccién
facturado

»Cobros por promedio
» Solicitud de rompimiento de Solidaridad

»Cobro por Recuperacién de consumos
» Terminacion del contrato

Escaneado con CamScanner
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Rendicidn de cuentas

DIRECCIONES
TERRITORIALES
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Direccidn Territorial Norc
Keldy Milena Diaz Plaza

Directora Territorlal Noroccidente

30 de junio de 2022, Santa Marta, Magdalena
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