Ciudad y Fecha:

CUENTA DE COBRO REGIMEN SIMPLIFICADO

Documento Equivalente a Factura, (Art.3 Dec.522 de 2003)

| Cartagena de Indias, 17 de Diciembre de 2024 | Cuenta Cobro No.

PERSONERIA DISTRITAL DE CARTAGENA
NIT. 806.000084-2

DEBE A:

ELKIN GOMEZ GUERRERO
IDENTIFICACION No. 1047458631

LA SUMA DE:
$2,000,000
Dos Millones de pesos 00 M/CTE

POR CONCEPTO DE:

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PROFESIONALES TEMPORAL POR PARTE DEL
CONTRATISTA COMO ADMINISTRADOR DE EMPRESAS Y DE CONFORMIDAD A LA
EXPERIENCIA E IDONEIDAD REQUERIDAS POR LA PERSONERIA DISTRITAL DE CARTAGENA
PARA ACTIVIDADES MISIONALES Y/O ADMINISTRATIVAS REQUERIDAS POR EL AREA DE
PERSONERIA DELEGADA PARA LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS O LA DELEGADA,
OFICINA O DEPENDENCIA A LA QUE SEA ASIGNADO PARA APOYO..

| Desembolso No. | 1 | Periodo reportado: | Del 27 de Noviembre al 26 de Diciembre del 2024 |
Entidad Bancaria: BANCO DAVIVIENDA SA Tipo de Cuenta: AHORRO
Cuenta Bancaria No. 488427151300 Titular de la Cuenta: ELKIN GOMEZ GUERRERO

ELKIN GOMEZ GUERRERO

1047458631



/

+ERSONERIA

PERSONERIA DISTRITAL DE
CARTAGENA

GESTION ADMINISTRATIVA Y
FINANCIERA

FORMATO DE INFORME DE
ACTIVIDADES

Cadigo: GA-F-005

Version: 2

Fecha de aprobacion (d/m/a):
22/04/2016

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS No.CO1.PCCNTR.7072844

OBJETO

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PROFESIONALES TEMPORAL POR PARTE DEL CONTRATISTA COMO
ADMINISTRADOR DE EMPRESAS Y DE CONFORMIDAD A LA EXPERIENCIA E IDONEIDAD REQUERIDAS POR LA
PERSONERIA DISTRITAL DE CARTAGENA PARA ACTIVIDADES MISIONALES Y/O ADMINISTRATIVAS REQUERIDAS POR EL
AREA DE PERSONERIA DELEGADA PARA LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS O LA DELEGADA, OFICINA O

DEPENDENCIA A LA QUE SEA ASIGNADO PARA APOYO.

VALOR DEL CONTRATO |$ 2000000

PLAZO DE EJECUCION |1 MES

FECHA FIRMA )

CONTRATO 27 de Noviembre del 2024
FECHA INICIO )

CONTRATO 27 de Noviembre del 2024

DOCUMENTO DE
IDENTIFICACION:

1047458631

NOMBRE DEL
CONTRATISTA: ELKIN GOMEZ GUERRERO
VALOR PAGO PARCIAL: |2000000
PERIODO DE . -
ACTIVIDADES: Del 27 de Noviembre al 26 de Diciembre del 2024
ACTIVIDADES REALIZADAS
No. |Radicado Fecha |[Nombre de la Actividad Asunto |Descripcion
EIE)A(\:BL?I\/TS\?'II'(C))’:III\:I)IEORME SE REALIZA DOCUMENTO DE CASOS A TRATAR EN MESA DE
2024- ! TRABAJO CON LA EMPRESA AFINIA PARA EL DIA 19-12-2024 EN
1 [?412171047458631112441 12-17 MANUEL, PROCEDIMIENTOS, LAS INSTALACIONES DE LA PERSONERIA, CASOS DE DIFICIL
CONCEPTOS, FORMATOS, SOLUCION
ENTRE OTROS)
ELABORACION DE
2024- DOCUMENTO (INFORME, SE REALIZA INFORME TRIMESTRAL REUNION CON LOS
2 |2412171047458631112443 1917 MANUEL, PROCEDIMIENTOS, GERENTES DE LAS EMPRESAS PRESTADORAS DE LOS
CONCEPTOS, FORMATOS, SERVICIOS PUBLICOS
ENTRE OTROS)
ELABORACION DE
2024- DOCUMENTO (INFORME, SE REALIZA INFORME DESCARGADO DESDE SIAP PARA
3 |2412171047458631112444 1217 MANUEL, PROCEDIMIENTOS, PRESENTAR EN PLAN DE ACCION ULTIMO TRIMESTRE; INFORME
CONCEPTOS, FORMATOS, DE SOSTENIBILIDAD CUARTO TRIMESTRE
ENTRE OTROS)
EI(_DA(\:BL?I\/II?S\CI:'II'((;N(III\DIEORME SE REALIZA EL INFORME SOBRE MESAS DE TRABAJO CON
2024- ! EMPRESAS PRESTADORAS DE SERVICIOS PUBLICOS
4 [2412171047458631112448 12-17 MANUEL, PROCEDIMIENTOS, DOMICILIARIOS, ACTIVIDAD DEL PLAN DE ACCION Y SE SUBE AL
CONCEPTOS, FORMATOS, SIGPER COMO EVIDENCIA
ENTRE OTROS)
SE REALIZA INFORME ESTADISTICO DEL NUMERO DE
ELABORACION DE EXPEDIENTES TRAMITADOS DURANTE LA VIGENCIA DE OCTUBRE
2024- DOCUMENTO (INFORME, A DICIEMBRE DE 2024, ASI COMO LA GESTION REALIZADA SOBRE
5 |2412171047458631112450 1217 MANUEL, PROCEDIMIENTOS, LOS EXPEDIENTES MISIONALES ASIGNADOS A LOS
CONCEPTOS, FORMATOS, FUNCIONARIOS DE LA OFICINA. EN ESTE PUNTO, UTILIZAREMOS
ENTRE OTROS) COMO SUSTENTO DEL REPORTE ESTADISTICO ARROJADO POR
EL SISTEMA INTEGRADO DE APLICACIONES (SIAP).
ELABORACION DE SE REALIZO INFORME SOBRE ACOMPANAMIENTO A LAS
2024- DOCUMENTO (INFORME, COMUNIDADES EN MATERIA DE SERVICIOS PUBLICOS
6 |2412171047458631112454 12-17 MANUEL, PROCEDIMIENTOS, DOMICILIARIOS DURANTE EL TRIMESTRE (OCTUBRE, NOVIEMBRE

CONCEPTOS, FORMATOS,
ENTRE OTROS)

Y DICIEMBRE) SE CONCERTARON REUNIONES CON LAS
COMUNIDAD (NEW PORT)




ELABORACION DE
DOCUMENTO (INFORME,

SE REALIZA DOCUMENTO DANDO CUMPLIMIENTO A LA ACTIVIDAD

CONCEPTOS, FORMATOS,
ENTRE OTROS)

7 |2412171047458631112457 ing% MANUEL, PROCEDIMIENTOS, REUNIONES CON LAS ENTIDADES PRESTADORAS DE SERVICIOS
CONCEPTOS, FORMATOS, PUBLICOS
ENTRE OTROS)
ELABORACION DE SE REALIZO EL INFORME Y SE SUBIO AL SIGPER EL RIESGO 1 DE
2024- DOCUMENTO (INFORME, POSIBILIDAD DE PERDIDA REPUTACIONAL POR RESULTADO
8 |2412171047458631112463 12-17 MANUEL, PROCEDIMIENTOS, NEGATIVO DE LAS INTERVENCIONES DEL FUNCIONARIO DE LA
CONCEPTOS, FORMATOS, ENTIDAD EN LA GESTION DEBIDO AL DESCONOCIMIENTOS DE
ENTRE OTROS) NORMAS APLICABLES COMO AGENTE DEL MINISTERIO PUBLICO.”
ELABORACION DE SE REALIZA INFORME Y SUBIR A AL SIGPER EL RIESGO NO. 2
2024- DOCUMENTO (INFORME, POSIBILIDAD DE PERDIDA REPUTACIONAL POR QUEJAS O
9 |2412171047458631112465 12-17 MANUEL, PROCEDIMIENTOS, RECLAMOS DEL GRUPO DE VALOR DEBIDO A LA INCONFORMIDAD
CONCEPTOS, FORMATOS, DEL USUARIO EN LA PRESTACION O NO DEL SERVICIO
ENTRE OTROS) SOLICITADO
ELABORACION DE SE REALIZA INFORME SOBRE EL RIESGO 3 'Y SUBIO AL SIP DE
2024- DOCUMENTO (INFORME, POSIBILIDAD DE PERDIDA REPUTACIONAL POR LA PERDIDA,
10 |2412171047458631112468 1217 MANUEL, PROCEDIMIENTOS, DESTRUCCION O UTILIZACION INCORRECTA DE LA )
CONCEPTOS, FORMATOS, DOCUMENTACION DEL AREA DEBIDO A LA MANIFESTACION DE
ENTRE OTROS) UNA FALLA HUMANA Y/O TECNOLOGICA"GER
ELABORACION DE ELABORACION DE INFORME PARA EVIDENCIA EL RIESGO NO4 Y
2024- DOCUMENTO (INFORME, SE SUBIO AL SIGPER POSIBILIDAD DE PERDIDA REPUTACIONAL
11 |2412171047458631112471 1217 MANUEL, PROCEDIMIENTOS, POR LA OMISION DE PRONUNCIAMIENTO A LOS TRAMITES DE
CONCEPTOS, FORMATOS, ACCIONES CONSTITUCIONALES DEBIDO AL VENCIMIENTOS AL
ENTRE OTROS) EMITIR CONCEPTO COMO MINISTERIO PUBLICO
ELABORACION DE INFORME TRIMESTRAL DEL SEGUIMIENTO Y CONTROL A LAS
2024- DOCUMENTO (INFORME, POLITICAS, PLANES Y PROGRAMAS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
12 |2412171047458631112473 12-17 MANUEL, PROCEDIMIENTOS, DOMICILIARIOS, QUE EJECUTAN LAS ENTIDADES DEL DISTRITO

PARA LA CIUDAD DE CARTAGENA OCTUBRE, NOVIEMBRE Y
DICIEMBRE

ELKIN GOMEZ GUERRERO
1047458631




‘ PERS ONERIA
DE CARTAGENA DE INDIAS
Defender tuy derechoy ey Nuestro- deber

Cartagena de Indias, 18 de Diciembre del 2024

CERTIFICADO DE REVISION DE CUENTAS DE COBRO

Luego de la revision en la cuenta de cobro para el(a) contratista ELKIN GOMEZ GUERRERO,
identificado(a) con cedula de ciudadania No. 1047458631, con el contrato de servicios No.
CO1.PCCNTR.7072844 en su cuota No. 1 encontramos:

1. La documentacién anexada se encuentra dentro de los lineamientos juridicos y legales que se
exigen para su pago.

2. El pago de su seguridad social fue verificado en la plataforma de liquidacién.

3. El pago de la seguridad social esta bajo las condiciones de ley; el IBC es igual o superior al 40%
de la cuota del contrato.

4. Se evidencia y verifica el pago a los aportes parafiscales de salud, pension y ARL.

5. Se verifica que el periodo de pago de la seguridad social es el correcto y coincide con el periodo
de las actividades.

6. Se verifica que la cuenta ya cumplié con su periodo de actividades.

CONCLUSION: LA CUENTA DE COBRO SE ENCUENTRA EN ESTADO VIABILIZADO PARA LA
SUPERVISION DE ACTIVIDADES.

Reviso,
F"

L]
!

i
LUIS EDUARDO PALOMARES AMADOR
73138667
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ERSONERIA T FORMATO DE INFORME DE SUPERVISION DE CONTRATO.
| — (Art. 83 Ley 1474/2011 — Art. 4.5 Res. 1224001 de 2018)
CODHGO: GA-F-018 VERSION: 4 [  FECHA DE APROBACION :(d-m-a): 13/05/2021

INFORME DE CONTROL TECNICO, ADMINISTRATIVO, FINANCIERO, CONTABLE, Y JURIDICO SOBRE EL
CUMPLIMIENTO DEL OBJETO DEL CONTRATO.

1. INFORMACION ADMINISTRATIVA, TECNICA Y JURIDICA DEL CONTRATO No. CO1.PCCNTR.7072844
1.1 Lugar y fecha de suscripcion: Cartagena de Indias, 27 de Noviembre del 2024
1.2 Tipo de Contrato: Prestacion de servicios

Nombre: ELKIN GOMEZ GUERRERO
CC/NIT: 1047458631

PERSONERIA DISTRITAL DE CARTAGENA
NIT: 806000084-2

1.5 Supervisor: Nombre: INDIRA MARGARITA JIMENEZ AMARIS

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PROFESIONALES TEMPORAL POR
PARTE DEL CONTRATISTA COMO ADMINISTRADOR DE EMPRESAS Y DE
CONFORMIDAD A LA EXPERIENCIA E IDONEIDAD REQUERIDAS POR LA PERSONERIA
1.6 Objeto: DISTRITAL DE CARTAGENA PARA ACTIVIDADES MISIONALES Y/O ADMINISTRATIVAS
REQUERIDAS POR EL AREA DE PERSONERIA DELEGADA PARA LOS SERVICIOS
PUBLICOS DOMICILIARIOS O LA DELEGADA, OFICINA O DEPENDENCIA A LA QUE SEA
ASIGNADO PARA APOYO.

1.3 Contratista:

1.4 Contratante:

1.7 Plazo: 1 MES

1.8 Plazo Otro Si:

1.9 Polizas:

1.10 Fecha de Inicio: 27 de Noviembre del 2024
2. INFORMACION FINANCIERA Y CONTABLE DEL CONTRATO No. CO1.PCCNTR.7072844

2.1 CDP No: 320

2.2 CDP OTROS SI No:

2.3 CRP No: 617

2.4 CRP OTRO SI No:

2.5 Valor del contrato: $ 2000000

2.6 Valor del Otro SI: $

2.7 Valor parcial: $ 2000000

3. CONTROL DE CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO No. CO1.PCCNTR.7072844

El suscrito Supervisor, por medio del presente informe certifica que ha revisado a través del sistema SIAP y/o
SECOP Il el informe de actividades presentado por el contratista y los soportes de estas, para acreditar el
cumplimiento del objeto contractual durante el periodo de ejecucién comprendido entre Del 27 de Noviembre al 26
de Diciembre del 2024 y que dicho informe de actividades satisface el cumplimiento las obligaciones contraidas en
el Contrato, por lo que se reciben a satisfaccion. Asi mismo se informa, que el Contratista anexd a través del
sistema SIAP y/o SECORP Il su factura o cuenta de cobro con la documentacion exigida para el tramite de pago, la
cual fue objeto de verificacion por la Direccion Administrativa de la Personeria de Cartagena, respecto a la
informacioén financiera, periodos de pago y de seguridad social del contratista.

Conforme con lo anterior, se expide el presente informe para el pago de los servicios prestados, el
18 de Diciembre del 2024.

j‘d?.ﬁ HJ jfrnfnn A

INDIRA MARGARITA JIMENEZ AMARIS
32939323
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DATOS GENERALES DEL APORTANTE

Identificacion dv Razon Social Clase Aportante Sucursal Principal Direccion Ciudad-Departamento Teléfono Exonerado SENA e
CC 1047458631 GOMEZ GUERRERO ELKIN FERNANDO INDEPENDIENTE PRINCIPAL MANGA Cra 23a# 29-116 CARTAGENA-BOLIVAR 3016024232 No
DATOS GENERALES DE LA LIQUIDACION
Periodo Clave Tipo Fecha Pago
Pension Salud Pago Planilla Planilla Limite Pago Banco Dias Mora Valor
2024-11 2024-11 1101337519 9476610175 | 2024/12/09 2024/12/05 | BANCO DAVIVIENDA 0 $377,300
LIQUIDACION DETALLADA DE APORTES
EMPLEADO NOVEDADES PENSION SALUD CCF RIESGOS PARAFISCALES
No. | Identificacion Nombre Codigo| Dias IBC Aporte  |Codigo| Dias IBC Aporte | Codigo | Dias IBC Aporte  |Codigo| Dias IBC Tarifa Aporte  |Dias 1BC Aporte Exonerado | Total Aportes
ing|r p|corvst/stn| ig avplvet]irl |vip| SENA e ICBF

SUCURSAL: PRINCIPAL (1 Afiliados)

$1,300,000

$208,000

$1,300,000

$162,500

$1,300,000

$6,800

$377,300

Centro de Trabajo: PRINCIPAL (1 Afiliados) $1,300,000]  $208,000] $1,300,000]  $162,500) $0| $0) $1,300,000| $6,800 $0) $0) $377,300
Ciudad: CARTAGENA Depto: BOLIVAR (1 Afiliados) $1,300,000]  $208,000] $1,300,000]  $162,500) $0| $0] $1,300,000| $6,800 $0) $0) $377,300

1 Jec froarassen Joomezewn T T T T T TTTTTT T T T TTT Ise]s0] s1300000  sz0800qesore] 30 | 5130000 162,509 0 $0) so] 1423 30 [ 51,300,000 0.5229 56,800] 0 50l s o $377,300
Total Afiliados( 1) $1,300,000f $208,000) $1,300,000) $162,500 $0) $0) $1,300,000) $6,800) $0) S0 $377,300
DATOS GENERALES DEL APORTANTE

Identificacion dv Razon Social Clase Aportante Sucursal Principal Direccion Ciudad-Departamento Teléfono Exonerado SENA e
ICBF
CC 1047458631 GOMEZ GUERRERO ELKIN FERNANDO INDEPENDIENTE PRINCIPAL MANGA Cra 23a# 29-116 CARTAGENA-BOLIVAR 3016024232 No
DATOS GENERALES DE LA LIQUIDACION
Periodo Clave Tipo Fecha Pago

Pension Salud Pago Planilla Planilla Limite Pago Banco Dias Mora Valor

2024-11 2024-11 1101337519 9476610175 1 2024/12/09 2024/12/05 | BANCO DAVIVIENDA 0 $377,300

RESUMEN DE PAGO

AFP (ADMINISTRADORAS: 1)
COLPENSIONES
ARL (ADMINISTRADORAS: 1)

POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS

EPS (ADMINISTRADORAS: 1)

EPS SURA (ANTES SUSALUD)
L

Pagina 1 de 1

CcobIGO

bv

25-14 900,336,004 7
14-23 860,011,153 6
EPS010 800,088,702 2

AFILIADOS VALOR LIQUIDADO

INTERESES MORA SALDOS E
INCAPACIDADES

$208,000 %0 $0
$208,000 $0 $0
$6,800 $0 0
$6,800 $0 $0
$162,500 $0 $0
$162,500 S0 S0
$377,300 $0 $0

VALOR A PAGAR

$208,000
$208,000
$6,800
$6,800
$162,500
$162,500
$377,300

2024/12/04 07:13 PM




No. NIC NOMBRE USUARIO OBSERVACIONES TELEFONO RESPUESTA DE AFINIA
1 6590021 AZAILA ARELLANO DEUDA SOLICITA REBAJA 3225546549
2 1279728 HUMBERTO JAVIER PADILLA PEREZ DEUDA SOLICITA REBAJA 3126839896
3 7680996 ERLYN MARIA PALOMINO SANTOS REBAJA POR LOS COBROS DEJADOS DE FACTURAR (DOS MILLONES DE PESOS) 3145702854

Desde hace aproximadamente un afio, se esta generando una doble facturacion a nombre del titular del nic

1110855, ya que llegan dos facturas a su vivienda correspondientes a un solo predio. a pesar de ser un Unico
4 | 1110855/7258568 |AUDI BRAVO BARRIOS ) ya e 7egan 7o P , precto.ap 3009817352

inmueble, se estan emitiendo dos facturas separadas, lo que esta generando confusion y problemas en el
proceso de pago.
5 1150779 JAVIER BENITEZ El usuario quiere pagar, pero solicita un descuento en los intereses y la deuda de Electricaribe y afinia 3045429126
6 1133207 MANUELA LUNA PEREZ La sefiora presenta una deuda de siete millones solicita el desglose de la deuda y rebaja 3116976638
Desde el afio 2020, el predio ha permanecido desocupado, pero se ha estado facturando un consumo
7 1172753 JAVIER DUQUE VEGA estimado. Adicionalmente, el medidor originalmente estaba instalado en el exterior de la vivienda, fue 3106433282
reubicado den de la propiedad. Esta modificacion fue autorizada por el IPCC
La iquilina tiene una deuda pendiente con Electricaribe y Afinia, por un monto de 5.606.820. Ella ha

manifestado su intencion de cancelar la deuda, pero no cuenta con los recursos economicos para hacerlo en

8 7980515 MARIA ANGELICA FERNANDEZ este momento. Ademas, el duefio de la casa se encuentra en los Estados Unidos y esta al tanto de la 3126241954

situacion. La inquilina desea saber como puede firmar el convenio de pago, ya que no es la propietaria de la
vivienda, pero esta dispuesta a hacerse cargo del pago.




1175255

HUGO FONSECA

1. En el afio 2015, Me llego un cobro por valor de $2.000.000 a mi predio a nombre de ALVARO MIRANDA
MORALES, donde consigna la direccion Cra 6 92 APTO 5. 2. Soy
propietario de dicho inmueble el cual esta a nombre de HUGO GUZMAN FONSECA vy la direccion correcta del
predio esta ubicada en el barrio crespo avenida 6 # 67-88. Dicha deuda se ha ido incrementando a
$7.500.000 3. inicialmente, realice un
reclamo a Electricaribe, la cual nunca dio respuesta a mis peticiones, ahora me han venido colocanod
$7.500.000 en el recibo de mis servicios publicos de energia como lo dije anteriormente el cual viene a
nombre de ALVARO MIRANDA MORALES, cabe aclarar que no corresponde a mi predio, toda vez que me
encuentro al dia en mis facturas. 4. Ha transcurrido un tiempo
bastante prudencial sin recibir una decision de fondo a mi problematica, por lo que me vi en la obligacion de
instaurar el 04 de octubre de 2024, una solicitud de cambio de titular y de direccion a mi predio, donde
aporte todos los documentos pertinentes la empresa da respuesta el 24 de octubre mediantes decision
empresarial No. 202471351467, donde me piden que aporte unos documentos, los cuales fueron aportador
en la solicitud inicial. SOLICITUD DE PRESCRIPCION, CAMBIO DE
DIRECCION Y NOMBRE PORQUE APARECE OTRA PERSONA ANEXA SOLICITUD, CERTIFICADO DE LIBERTA'Y
TRADICION , COPIA DE CEDULA Y REGISTRO CATASTRAL

3004005065

10

73147452

TONY RAFAEL PEREZ

DEUDA CON ELECTRICARIBE $8.546.030

3163156019

11

6766392 /1158157

MANUEL FEDERICO ROMERO
VARGAS

DEUDA EN LOS DOS APARTAMENTOS, ELECTRICARIBE DEL 2018 Y APORTA FACTURA DEL 2018 EN CERO

12

6514923

JOSE PAJARO PEDRAZA

El usuario manifiesta que desde hace siete afios se le ha cortado el servicio de energia eléctrica, pero la
empresa continda enviandole facturas de cobro, las cuales son estimadas, por un monto total de 7.489.200.
Actualmente, el usuario no cuenta con suministro de luz y solicita que se reinstale el servicio de manera
inmediata SIEMPRE Y CUANDO ESA DEUDA LA QUITEN

3217466119

13

1053777

EUCARIS PIMENTEL

La usuaria manifiesta que desde hace varios afios no cuenta con medidor propio, y que las facturas que ha
recibido han sido generadas con consumo estimado. Durante ese tiempo, el servicio de energia eléctrica era
suministrado a través del apartamento con el medidor NIC1134971. Por lo tanto, solicita que se elimine la
deuda correspondiente, ya que no hizo uso del servicio de energia de manera directa.

3233727283

14

1191668

LEANDRO CALVO DE HOYOS

Deuda estando el predio desocupado en las dechas de mayo a septiembre de 2020 con consumos estimados.

3107330238

15

1158909

SORAIDA GRAU REYES

SOLICITA DESCUENTO EN LA DEUDA

3007346378

16

1303229

JHOHANA PATRICIA SIMARRA
MIRANDA

SOLICITUD REBAJA PARA REALIZAR CONVENIO

3106175686




17

SOLICITUD REVISION Y REBAJA TODA VEZ QUE AENAS LE ACABAN DE COLOCAR

3017770033/

7335907 |MARTHA PINEDA DE HORTA [EL MEDIDOR Y LE COBRAN 79 FACTURAS 3009692277
18 1194952 JERONIMO MARTINEZ GONZALEZ DEUDA SOLICITA CONVENIO Y REBAJA 3148614483
19 6590809 ESTHER CASTRO LOPEZ DEUDA REQUIERE REBAJA 3133445177
20 73080055 LISANDRO TOVAR NO TIENE NIC, LO SOLICITO Y AHORA LE LLEGO UNA FACTURA CON UNA DEUDA DE 10 MESES 3157019153
solicita revision del caso no tiene servicio, casa en construccidn, desocupada, sin embargo cobran 20000.
21 1082280 JULIA ESPITA ARZUZA Predio sin acometida, medidor, asi mismo aun no la solicitado el servicio. Es mas no goza de ningln servicio | 3215419106
publico domiciliario
medidor invertido en facturacién. Lo cambiaron en el mes de julio, sin embargo los valores adeudado
22 (1071765 / DAVID SAN MARTIN BELLO contindian siendo los mismos. La vecina tiene mis consumos y yo los de ella . Nic 1071765 y de la vecina nic | 3006009613
1071774 1071774. Solicita actualizacion de los valores adeudados
23 7139566 VAMIL PEREZ ROCHA afinia le hace co?:)r.o por facturas de 2018-2022, e.I sefior r.10 tenia contador sino .a partir de 2021, antes de eso 3251692067
la vivienda estaba en obra negra, y tiene recibos pagos desde que tiene el contador.
En septiembre de 2023 legalizo el servicio con afinia solicitando 3 contadores para 3 viviendas, la entidad
24 7153988 NELLY PEREZ TORRES . . - , . 3247420741
solo instalé uno, en el mes de enero afinia le hace cobro de energia Social por valor de $5.480.640
25 109870 ENALBA EDITH GUERRA RECLAMACION POR FACTURAS 3217375547
El sefior tiene una deuda con afinia de 12 millones de un afio para acd, si mama de la tercera edad con
| | i i ici | i | h
26 1244230 RICARDO REY TARRIFA LASTRE prok? emas de _sa ud, deb.e estar con_ectada con oxigenoy alr(? acondluona.do, ale-ntldad conOf:(.e el casoy ha 3215743858
enviado trabajadora social para revisar el estado de la mamd y del caso, tiene animo de conciliar y pagar, y
pide un acuerdo de pago a partir de enero, y si se puede obtener un descuento.
27 7945535 DILSA FUENTES BLANCO CONVENIO DE PAGO, NO LE RECIBEN 400 MIL PESOS QUE SON LOS QUE CUENTA PARA HACER EL CONVENIO 3173836822
28 1190478 DAVID BARRIOS DEUDA POR 25 MILLONES EL USUARIO SOLICITA UNA GRAN REBAJA QUEIRE PAGAR CONTADO 3242638236
29 1168478 DARIO SERRANO LEONES SOLICITA AYUDA EN CONVENIO DE PAGO Y QUITAR INTERESES 3135321782
30 1136685 BLANCO SIERRA ROMERO ALTO CONSUMO, PAGABA ANTES 30 MIL PESOS Y AHORA 130 Y MAS 3118003093
31 6862785 AURA MARIA SALA PEREZ FACTURA ELEVADA Y QUIERE HACER UN ACUERDO DE PAGO 3229139363
32 1203521 CARMELO LEON GARCIA SOLICITA QUE SE LE REALICE UNA REBAJA EN LA ENERGIA CONSUMIDA DEJADA DE FACTURAR 3107166976
ESPERANZA DE JESUS ROSSINI AL mismo predio con NIC 6865564 le llegan facturas de otros NICS 7119498 y 7119465 LOS CUALES NO
33 6865564 P & Y 3046320841
PESTANA PRETENECEN AL PREDIO, SOLICITA QUE LE QUITEN ESTOS DOS NIC Y LE DEJEN EL ORIGINAL DE 6865564
34 7332547 KELIS VELASQUEZ PEREZ ALTO CONSUMO PREDIO DESOCUPADO
OSCAR GUTIERREZ
36 1178149 Rebaja de deuda y pago mensual con cuotas fijas 3044451782

GIRALDO
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Personeria Distrital de Cartagena de Indias

Personeria Distrital de Cartagena de Indias

Cartagena, 20 de diciembre de 2024 Doctora
JANNY MARIA AGUAS RODRIGUEZ PERSONERO AUXILIAR

Cordial saludo.

Mediante el presente escrito, me permito informar que la delegada de
Servicios PUblicos Domiciliarios ha dado cumplimiento a lo establecido en el
plan de accién, especificamente en lo referente a las " REUNION CON LOS
GERENTES DE LAS EMPRESAS PRESTADORAS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS", en
vitud de que durante el ano se programaron cuatro reuniones. Dichas
reuniones se llevaron a cabo seguin lo previsto, por lo que no fue necesario
realizar ninguna en el Gltimo trimestre del ano.

Cordialmen

- \
f v |
p
™'

INDIRA MARGARITA JIMENEZ AMARIS
PERSONERO DELEGADO

infoe personeriacartagena.gov.co www.personeriacartagena.gov.co
&S 3114015759

@ Avenida Pedro de Heredia Barrio Amberes Calle 31 #39-264
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Q PERSO%iT_\!#;;:mTAL OE CODIGO: DE-F-003
9 Z

GESTION DE DIRECCIONAMIENTO .

‘Pmmegm i ESTRATEGICO VERSION: 3

FLTRE A
\ i i bt O FECHA DE
FORMATO DE INFORME APROBACION (d-m-a):
4/09/2020

1. GENERALIDADES
Fecha: 2024-12-12

Referencia (tema:): Informe de Gestion en el periodo del 01 de octubre del 2024 al 12 de

diciembre del 2024
Responsable del Informe: ELIANA CANTILLO GONZALES
Proceso o subproceso: GESTION DE ASUNTOS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

2. INTRODUCCION
ddd

3. OBJETIVO
ddd

4. RESUMEN MISIONAL
4.1 ATENCION AL PUBLICO

Num Total de Personas Atendidas Num Total de Atenciones Realizadas

389 500

4.11 Resumen Estadistico por Tipo de Servicio (Top 10)

Tipo de Servicio Cantidad

ORIENTACION 500

Grafico Estadistico Por Tipo de servicio

(

ORIENTACION: 100.0 %

https://siap.personeriacartagena.gov.co/vistas/paginas/mostrar-informe-gestion-area.php?radicado=PM081143338515241212276

Highcharts.com
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4.1.2 Resumen Estadistico por Servicio Realizado (Top 10)

Servicio Realizado Cantidad
ASESORIA Y/O ORIENTACION JURIDICA 194
ELABORACION DE DERECHOS DE PETICION 137
RECURSO DE REPOSICION Y EN SUBSIDIO DE APELACION 121
RECURSOS DE QUEJA 24
SOLICITUD DE INTERVENCION 8
SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO 6
COMITES 5
RECEPCION DE QUEJA 2
SEGUIMIENTOS A DERECHOS DE PETICION 2
-POR DEFINIR- 1

Grafico Estadistico Por servicio Realizado

SEGUIMIENTOS A DERECHOS DE PETICION: 0.4 % )

RECEPCION DE QUEJA: 0.4 % /ﬂ‘
COMITES: 1.0 %
ASESORIA Y/O ORIENTACION JURIDICA: 38.8 %
SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO: 1.2 % ‘

SOLICITUD DE INTERVENCION: 1.6 %

RECURSOS DE QUEJA: 4.8 %

RECURSO DE REPOSICION Y EN SUBSIDIO DE APELACION: 24.2 %

J

ELABORACION DE DERECHOS DE PETICION: 27.4 %

Highcharts.com
4.1.3 Resumen Estadistico por Tema (Top 10)

Tema Cantidad

GESTION DE ASUNTOS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS 500

https://siap.personeriacartagena.gov.co/vistas/paginas/mostrar-informe-gestion-area.php?radicado=PM081143338515241212276 2/13
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Grafico Estadistico Por Tema =

L

GESTION DE ASUNTOS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS: 100.0 %

Highcharts.com

4.1.4 Resumen Estadistico por Asunto (Top 10)

Asunto Cantidad
ALTO CONSUMO 218
COBROS INDEBIDOS 107
ALTO CONSUMO FACTURADO 31
CONSUMO ESTIMADO 25
COBRO DE ENERGIA CONSUMIDA DEJADA DE FACTURAR 23
COBRO DE TARIFA ESTIMADA 23
ANALISIS DE COMITE 18
RESPUESTA DE LA ENTIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS 8
CAMBIO DE MEDIDOR 7
DESVIACION SIGNIFICATIVA DEL SERVICIO 7

https://siap.personeriacartagena.gov.co/vistas/paginas/mostrar-informe-gestion-area.php?radicado=PM081143338515241212276 3/13
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Grafico Estadistico Por Asunto =

DESVIACION SIGNIFICATIVA DEL SERVICIO: 1.5 %

RESPUESTA DE LA ENTIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS: 1.7% — |
ANALISIS DE COMITE: 3.9 % /
COBRO DE TARIFA ESTIMADA: 4.9 %
ALTO CONSUMO: 46.7 %

COBRO DE ENERGIA CONSUMIDA DEJADA DE FACTURAR: 4.9 %
CONSUMO ESTIMADO: 5.4 %
ALTO CONSUMO FACTURADO: 6.6 %

COBROS INDEBIDOS: 22.9 %

Highcharts.com

4.1.5 Resumen Estadistico por Entidad Implicada (Top 10)

Entidad Implicada Cantidad
AFINIA S.A. ESP 401
AGUAS DE CARTAGENA S.A.ES.P. 64
SURTIGAS S.A. ES.P. 27
VEOLIA 3
PACARIBE 3

BRILLA DE SURTIGAS 1

-NO APLICA- 1

Grafico Estadistico Por Entidad

BRILLA DE SURTIGAS: 0.2 %

—NO APLICA—: 0.2 % /j‘

VEOLIA: 0.6 % 5

PACARIBE: 0.6 %

SURTIGAS S.A. E.S.P.: 5.4 %

AGUAS DE CARTAGENA S.A. E.S.P.: 12.8 %

AFINIA S.A. ESP: 80.2 %

Highcharts.com

4.1.6 Resumen Estadistico por Funcionario que Atiende (Top 10)

https://siap.personeriacartagena.gov.co/vistas/paginas/mostrar-informe-gestion-area.php?radicado=PM081143338515241212276 4/13
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Funcionario/Contratista Cantidad
SANTIAGO JOSE LOPEZ RODRIGUEZ 155
LILIAN OSPINA BUELVAS 76
JAZMIN POMBO ARRIETA 64
ARMANDO ENRIQUE VILLALBA CASTRO 52
MARIA CLAUDIA BELENO CASAS 45
LIZ DAIANA SERNA FLOREZ 28
ELIANA CANTILLO GONZALES 21
INGRID JOJANA RAMIREZ TAPIA 20
JAVIER GUILLERMO PEREZ SARABIA 17
HENDRY ANTONIO SILVA CASTELLAR 14

ARMANDO ENRIQUE VILLALBA CASTRO: 10.6 %

Grafico Estadistico Por Funcionario

HENDRY ANTONIO SILVA CASTELLAR: 2.8 %

JAVIER GUILLERMO PEREZ SARABIA: 3.5%

INGRID JOJANA RAMIREZ TAPIA: 4.1 % SANTIAGO JOSE LOPEZ RODRIGUEZ: 31.5 %
ELIANA CANTILLO GONZALES: 4.3 % /\I\

LIZ DAIANA SERNA FLOREZ : 5.7 % f
MARIA CLAUDIA BELENO CASAS: 9.1 %

N\

LILIAN OSPINA BUELVAS: 15.4 %
JAZMIN POMBO ARRIETA : 13.0 %

Highcharts.com

4.2 GESTION DE PQRS

Num Total de PQRS Num Total de PQRS Num Total de PQRS Num Total de PQRS Num Total de PQRS
Recibidas Tramitadas En-Tramite Sin Tramitar Rechazadas
85 169 17 0 63

4.2.1 Resumen Estadistico por Tipo de PQRS(Top 10)

Tipo de PQRS

Cantidad

ALTO CONSUMO FACTURADO 39

https://siap.personeriacartagena.gov.co/vistas/paginas/mostrar-informe-gestion-area.php?radicado=PM081143338515241212276
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Tipo de PQRS Cantidad
OTROS MOTIVOS 8
COBROS INDEBIDOS 5
CAMBIO DE MEDIDOR 5
DEFICIANCIAS EN INFRAESTRUCTURA DE ACUEDUCTO 4
MALA PRESTACION DEL SERVICIO 4
ALTO CONSUMO 4
ASESORIA JURIDICA 3
DEFICIENCIA EN INFRAESTRUCTURA ELECTRICA 3
RESPUESTA A DERECHO DE PETICION 2
Grafico Estadistico Por Tipo de PQRS =
DEFICIENCIA EN INFRAESTRUCTURA ELECTRICA: 3.9 %
ASESORIA JURIDICA: 3.9 % ”—\ \
ALTO CONSUMO: 5.2 %
MALA PRESTACION DEL SERVICIO: 5.2 % 7
DEFICIANCIAS EN INFRAESTRUCTURA DE ACUEDUCTO: 5.2 % /\‘ ALTO CONSUMO FACTURADO: 50.6 %
CAMBIO DE MEDIDOR: 6.5 %
COBROS INDEBIDOS: 6.5 %

OTROS MOTIVOS: 10.4 %

4.2.2 Resumen Estadistico por Entidad Implicada en PQRS(Top 10)

Highcharts.com

Entidad Cantidad
NA 64

AFINIA S.A. ESP 14

VEOLIA 1

GO CATASTRAL 1

-NO APLICA- 1
SURTIGAS S.A. E.S.P. 1

https://siap.personeriacartagena.gov.co/vistas/paginas/mostrar-informe-gestion-area.php?radicado=PM081143338515241212276
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Entidad
PERSONERIA DISTRITAL DE CARTAGENA DE INDIAS
COMUNIDADES

AGUAS DE CARTAGENA S.A.ES.P.

Grafico Estadistico Por Entidad Implicada en PQRS

PERSONERIA DISTRITAL DE CARTAGENA DE INDIAS: 1.2 % W

SURTIGAS S.A. E.S.P.: 1.2 % m

-NO APLICA-: 1.2 %

GO CATASTRAL: 1.2 %
VEOLIA: 1.2 % /
AGUAS DE CARTAGENA S.A. E.S.P.: 1.2 %
COMUNIDADES: 1.2 %

AFINIA S.A. ESP: 16.5 %
NA: 75.3 %

4.2.3 Resumen Estadistico por Funcionario Responsable PQRS(Top 10)

Funcionario y/o Contratista

LILIAN OSPINA BUELVAS

INDIRA MARGARITA JIMENEZ AMARIS
RITA LOPEZ OROZCO

HERVER DE JESUS CARDENAS PAJARO

LUIS ALBERTO MORILLO SANCHEZ

Cantidad

1

1

1

Highcharts.com

Cantidad
47
22
10

https://siap.personeriacartagena.gov.co/vistas/paginas/mostrar-informe-gestion-area.php?radicado=PM081143338515241212276 7113
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Grafico Estadistico Por Funcionario Responsable PQRS =

LUIS ALBERTO MORILLO SANCHEZ: 1.2 % \

HERVER DE JESUS CARDENAS PAJARO: 1.2 % —

RITA LOPEZ OROZCO: 12.3 %

INDIRA MARGARITA JIMENEZ AMARIS: 27.2 % T LILIAN OSPINA BUELVAS: 58.0 %

Highcharts.com

4.3 GESTION DE ACTIVIDADES MISIONALES

Num Total de Actividades Misionales Realizadas

645

4.3.1 Resumen Estadistico por Tipo de Actividad(Top 10)

Tipo de Actividad Cantidad
ORIENTACION 585
INTERVENCION ADMINISTRATIVA 45
RESPUESTA 15

Grafico Estadistico Por Tipo de Actividad

RESPUESTA: 2.3 %

INTERVENCION ADMINISTRATIVA: 7.0 %

\

ORIENTACION: 90.7 %

Highcharts.com
4.3.2 Resumen Estadistico por Nombre de Actividad(Top 10)

Nombre Cantidad
ASESORIA Y/O ORIENTACION JURIDICA 205

https://siap.personeriacartagena.gov.co/vistas/paginas/mostrar-informe-gestion-area.php?radicado=PM081143338515241212276 8/13
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Nombre Cantidad
ELABORACION DE DERECHOS DE PETICION 142
RECURSO DE REPOSICION Y EN SUBSIDIO DE APELACION 126
CREACION DE DOCUMENTOS 83
RECURSOS DE QUEJA 24
REQUERIMIENTO ANTE AUTORIDADES ADMINISTRATIVAS 17
SOLICITUD DE INTERVENCION 1
RESPUESTA A PETICIONARIO Y/O ENTIDADES 1
COMITES 9
SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO 7

Grafico Estadistico Por Nombre de Actividad

SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO: 1.1 %

COMITES: 1 .4%/?
Vs
RESPUESTA A PETICIONARIO Y/O ENTIDADES: 1.7 % \\ ASESORIA Y/O ORIENTACION JURIDICA: 32.3 %

SOLICITUD DE INTERVENCION: 1.7 %
REQUERIMIENTO ANTE AUTORIDADES ADMINISTRATIVAS: 2.7 %

RECURSOS DE QUEJA: 3.8 %

CREACION DE DOCUMENTOS: 13.1 %

\

RECURSO DE REPOSICION Y EN SUBSIDIO DE APELACION: 19.8 %
ELABORACION DE DERECHOS DE PETICION: 22.4 %

Highcharts.com

4.3.3 Resumen Estadistico por Tema(Top 10)

Tema Cantidad

GESTION DE ASUNTOS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS 645

https://siap.personeriacartagena.gov.co/vistas/paginas/mostrar-informe-gestion-area.php?radicado=PM081143338515241212276 9/13



12/12/24, 10:32 siap.personeriacartagena.gov.co/vistas/paginas/mostrar-informe-gestion-area.php?radicado=PM081143338515241212276

Grafico Estadistico Por Tema =

L

GESTION DE ASUNTOS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS: 100.0 %

Highcharts.com

4.3.4 Resumen Estadistico por Asunto(Top 10)

Asunto Cantidad
ALTO CONSUMO 255
COBROS INDEBIDOS 13
ALTO CONSUMO FACTURADO 33
COBRO DE TARIFA ESTIMADA 26
CONSUMO ESTIMADO 25
COBRO DE ENERGIA CONSUMIDA DEJADA DE FACTURAR 23
ANALISIS DE COMITE 22
CAMBIO DE MEDIDOR 10
RESPUESTA DE LA ENTIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS 9
DESVIACION SIGNIFICATIVA DEL SERVICIO 7

https://siap.personeriacartagena.gov.co/vistas/paginas/mostrar-informe-gestion-area.php?radicado=PM081143338515241212276 10/13
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Grafico Estadistico Por Asunto =

RESPUESTA DE LA ENTIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS: 1.7 %

CAMBIO DE MEDIDOR: 1.9% — .\

ANALISIS DE COMITE: 4.2 % /
COBRO DE ENERGIA CONSUMIDA DEJADA DE FACTURAR: 4.4 % /\

CONSUMO ESTIMADO: 4.8 % ALTO CONSUMO: 48.8 %

COBRO DE TARIFA ESTIMADA: 5.0 %

ALTO CONSUMO FACTURADO: 6.3 % /

COBROS INDEBIDOS: 21.6 %

Highcharts.com

4.3.5 Resumen Estadistico por Entidad Implicada(Top 10)

Entidad Cantidad
AFINIA S.A. ESP 436

-NO APLICA- 84
AGUAS DE CARTAGENA S.A. E.S.P. 77
SURTIGAS S.A. E.S.P. 37
VEOLIA 9
PACARIBE 3

BRILLA DE SURTIGAS 2
SECRETARIA DE PLANEACION 1

Grafico Estadistico Por Entidad

SECRETARIA DE PLANEACION: 0.2 %
BRILLA DE SURTIGAS: 0.3 % 1
PACARIBE: 0.5 % \
VEOLIA: 0.8 %
SURTIGAS S.A. ES.P.: 5.7 %
AGUAS DE CARTAGENA S.A. E.S.P.: 11.9% /-

-NO APLICA-: 13.0 %
AFINIA S.A. ESP: 67.6 %

Highcharts.com

4.3.6 Resumen Estadistico por Funcionario que realiza(Top 10)

https://siap.personeriacartagena.gov.co/vistas/paginas/mostrar-informe-gestion-area.php?radicado=PM081143338515241212276 11/13
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Funcionario y/o Contratista Cantidad
SANTIAGO JOSE LOPEZ RODRIGUEZ 155
LILIAN OSPINA BUELVAS 144
JAZMIN POMBO ARRIETA 64
ARMANDO ENRIQUE VILLALBA CASTRO 52
MARIA CLAUDIA BELENO CASAS 45
INDIRA MARGARITA JIMENEZ AMARIS 42
ELIANA CANTILLO GONZALES 38
LIZ DAIANA SERNA FLOREZ 28
RITA LOPEZ OROZCO 24
INGRID JOJANA RAMIREZ TAPIA 22

Grafico Estadistico Por Funcionario

INGRID JOJANA RAMIREZ TAPIA: 3.6 %

RITA LOPEZ OROZCO: 3.9% —  \ SANTIAGO JOSE LOPEZ RODRIGUEZ: 25.2 %

/\

LIZ DAIANA SERNA FLOREZ : 4.6 %

ELIANA CANTILLO GONZALES: 6.2 %

INDIRA MARGARITA JIMENEZ AMARIS: 6.8 % /\V
MARIA CLAUDIA BELENO CASAS: 7.3 % ~
ARMANDO ENRIQUE VILLALBA CASTRO: 8.5 % \
LILIAN OSPINA BUELVAS: 23.5 %

JAZMIN POMBO ARRIETA : 10.4 %

Highcharts.com

4.4 CASOS DE IMPACTO O RELEVANTES
NO REGISTRA CASOS RELEVANTES O DE IMPACTO

5. CONCLUSIONES

SIN CONCLUSIONES

6. RECOMENDACIONES

SIN RECOMENDACIONES

https://siap.personeriacartagena.gov.co/vistas/paginas/mostrar-informe-gestion-area.php?radicado=PM081143338515241212276 12/13
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ELIANA CANTILLO GONZALES

AUXILIAR ADMINISTRATIVO

https://siap.personeriacartagena.gov.co/vistas/paginas/mostrar-informe-gestion-area.php?radicado=PM081143338515241212276 13/13
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PERSONERIA DISTRITAL DE CARTAGENA Cédigo: GQ-F-002

GESTION DE ASUNTOS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS

Version: 3

FORMATO DE INFORME Fecha de aprobacion
FECHA DE Dia: Mes: .
EMISION DEL 23 12 | Afo: | 2024
INFORME

INFORME TRIMESTRAL MESAS DE TRABAJO CON LAS

Referencia (tema). .
( ) EMPRESAS DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

OCTUBRE, NOVIEMBRE Y DICIEMBRE

Responsable del informe INDIRA MARGARITA JIMENEZ

Proceso o subproceso Servicios publicos

PERSONERIA AUXILIAR
Presentado a




PERSONERIA DISTRITAL DE CARTAGENA Cédigo: GQ-F-002

GESTION DE ASUNTOS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS

Version: 3

FORMATO DE INFORME Fecha de aprobacion:

TABLA DE CONTENIDO

INTRODUCCION

En el marco de la Ley 142 de 1994 y otras normativas relacionadas con la proteccién de los
derechos de los usuarios de servicios publicos, se ha priorizado la realizacién de mesas de
trabajo con las empresas prestadoras de estos servicios. Estas mesas tienen como objetivo
abordar y resolver de manera efectiva las peticiones y problemas significativos que
enfrentan los ciudadanos, que requieren una atencion especial debido a su complejidad o
urgencia.

Durante el periodo comprendido DE OCTUBRE A DICIEMBRE de 2024, se llevaron a cabo 4
mesas de trabajo con diferentes empresas de servicios publicos domiciliarios. Estas
reuniones han sido implementadas por la Personeria delegada para los Servicios Publicos
Domiciliarios con el propésito de facilitar un didlogo constructivo y coordinado entre los
usuarios, la delegada y las empresas.

El siguiente informe detalla los resultados obtenidos a partir de estas mesas de trabajo,
destacando los casos resueltos y las fechas en que se llevaron a cabo las reuniones, asi como
la efectividad en la solucién de los problemas presentados por los usuarios.

OBJETIVO:

Realizar mesas de trabajo con las empresas prestadoras de servicios publicos domiciliarios
para abordar y resolver las peticiones de los ciudadanos que presentan dificultades

significativas en su solucion.




PERSONERIA DISTRITAL DE CARTAGENA

Cédigo: GQ-F-002

GESTION DE ASUNTOS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS

Version: 3

FORMATO DE INFORME

Fecha de aprobacion:
3/08/2024

CUERPO DEL INFORME

MESAS DE TRABAJO CON EMPRESAS PRESTADORAS DE SERVICIOS PUBLICOS

DOMICILIARIOS:

En atencidn a las funciones establecidas por la Ley 142 de 1994 y demas concordantes que

protegen los derechos de los usuarios en el periodo de octubre a diciembre se realizaron 3

mesas de trabajo con las diferentes empresas de servicios publicos domiciliarios.

Estas mesas de trabajo obedecen a las medidas implementadas por la Personeria delegada

para los Servicios publicos Domiciliarios, para atender los casos especiales o de dificil

manejo, a fin de proporcionarles una solucién efectiva a los usuarios acorde con la

normativa vigente en esta materia y politicas de las empresas prestadoras de servicios

publicos domiciliarios

EMPRESA FECHA CASOS RESUELTOS
AFINIA 14 DE NOVIEMBRE 14 CASOS
AGUAS DE CARTAGENA 13 de noviembre 9 casos

12 de diciembre 6 casos
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ANEXO FOTOGRAFICO
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Responsable del informe INDIRA JIMENEZ AMARIS
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Version: 3

Fecha de aprobacion:
FORMATO DE INFORME 308/9004

1.INTRODUCCION

El presente informe detalla las actividades realizadas para el cumplimiento del Plan de Accidn, especificando las
acciones ejecutadas, los resultados obtenidos y los avances alcanzados en el marco de los objetivos establecidos.

Objetivo En cumplimiento de lo solicitado, propendemos a través de este instrumento
tabular, organizar y analizar la informacién concerniente a las actividades realizadas
durante el periodo informado, de tal forma que permita tomar decisiones administrativas
relacionadas con la prestacién del servicio. Para mayor ilustracién, en este informe
relacionaremos:

1) Informacién estadistica del niumero de expedientes tramitados durante la
vigencia de OCTUBRE A DICIEMBRE de 2024, asi como la gestidn realizada sobre
los expedientes misionales asignados a los funcionarios de la oficina. En este
punto, utilizaremos como sustento del reporte estadistico arrojado por el
Sistema Integrado de Aplicaciones (SIAP).
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Version: 3
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INFORME TRIMESTRAL SOSTENIBILIDAD URBANA Y AMBIENTAL
OCTUBRE NOVIEMBRE Y DICIEMBRE

4. RESUMEN MISIONAL
4.1 ATENCION AL PUBLICO

Num Total de Personas Atendidas Num Total de Atenciones Realizadas

389 500

4.1 Resumen Estadistico por Tipo de Servicio (Top 10)

Tipo de Servicio Cantidad

ORIENTACION 500

Grafico Estadistico Por Tipo de servicio

" ORIENTACION: 100.0 %

hitps://siap L gov.colvist: ion-area.php?radicade=PM081143338515241212276 1173

i ‘Jl




4.2 Resumen Estadistico por Servicio Realizado (Top 10)

Servicio Realizado Cantidad
ASESORIA Y/O ORIENTACION JURIDICA 194
ELABORACION DE DERECHOS DE PETICION 137
RECURSO DE REPOSICION Y EN SUBSIDIO DE APELACION 121
RECURSOS DE QUEJA 24
SOLICITUD DE INTERVENCION 8
SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO 6
COMITES 5
RECEPCION DE QUEJA 2
SEGUIMIENTOS A DERECHOS DE PETICION 2
~POR DEFINIR- 1

Grafico Estadistico Por servicio Realizado

SEGUIMIENTOS A DERECHOS DE PETICION: 0.4 % |
RECEPCION DE QUEJA: 0.4 % ’; 71 H
commEs: 1.0% ‘Q.i‘.\\

/ “7. \

\ )

SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITNVO: 1.2% ~ /. \

~ ASESORIA Y/O ORIENTACION JURIDICA: 38.8 %

SOLICITUD DE INTERVENCION: 1.6 %
RECURSOS DE QUEJA: 4.8 %

RECURSO DE REPOSICION Y EN SUBSIDIO DE APELACION: 24.2 %

J

ELABORACION DE DERECHOS DE PETICION: 27.4 %

Highcharts. com
4.3 Resumen Estadistico por Tema (Top 10)

Tema Cantidad

GESTION DE ASUNTOS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS 500




Grafico Estadistico Por Tema

4.4 Resumen Estadistico por Asunto (Top 10)

Asunto

ALTO CONSUMO

COBROS INDEBIDOS

ALTO CONSUMO FACTURADO

CONSUMO ESTIMADO

COBRO DE ENERGIA CONSUMIDA DEJADA DE FACTURAR
COBRO DE TARIFA ESTIMADA

ANALISIS DE COMITE

RESPUESTA DE LA ENTIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS
CAMBIO DE MEDIDOR

DESVIACION SIGNIFICATIVA DEL SERVICIO

|
GESTION DE ASUNTOS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS: 100.0 %

Highcharts.com

Cantidad

218

107

31

25

23

23




Grafico Estadistico Por Asunto s

DESVIACION SIGNIFICATIVA DEL SERVICIO: 1.5 %

RESPUESTA DE LA ENTIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS: 1.7 % ~
ANAUISIS DECOMITE: 3.9% 7

COBRO DE TARIFA ESTIMADA: 4.9%
— " ALTO CONSUMO: 46.7 %

COBRO DE ENERGIA CONSUMIDA DEADA DE FACTURAR: 4.9 %
CONSUMO ESTIMADO: 5.4 %

ALTO CONSUMO FACTURADO: 6.6 %

COBROS INDEBIDOS: 22.9 %

Highcharts.com

4.1.5 Resumen Estadistico por Entidad Implicada (Top 10)

Entidad Implicada Cantidad
AFINIA SA ESP 401
AGUAS DE CARTAGENA S.A.ES.P. 64
SURTIGAS S.A.ESP. 27
VEOLIA 3
PACARIBE 3

BRILLA DE SURTIGAS 1

-NO APLICA- 1

Grafico Estadistico Por Entidad

BRILLA DESURTIGAS: 0.2 %

-NO APLICA-: 0.2% — _'j/'“,]?

5

~

VEOLIA: 0.6 %

PACARIBE: 0.6 %

SURTIGASSA. ES.P.. 5.4%

AGUAS DE CARTAGENAS.A. ESP. 12.8%

" AFNIAS.A. ESP; 802 %

Highcharts.com

4.1.6 Resumen Estadistico por Funcionario que Atiende (Top 10)




Funcionario/Contratista Cantidad

SANTIAGO JOSE LOPEZ RODRIGUEZ 185
LILAN OSPINA BUELVAS 76
JAZMIN POMBO ARRIETA 64
ARMANDO ENRIQUE VILLALBA CASTRO 52
MARIA CLAUDIA BELENO CASAS 45
LIZ DAIANA SERNA FLOREZ 28
ELIANA CANTILLO GONZALES 21
INGRID JOJANA RAMIREZ TAPIA 20
JAVIER GUILLERMO PEREZ SARABIA 17
HENDRY ANTONIO SILVA CASTELLAR 14

Grafico Estadistico Por Funcionario

HENDRY ANTONIO SILVA CASTELLAR 2.8%

JAVIER GUILLERMO PEREZ SARABIA: 3.57\

INGRID JOJANA RAMIREZ TAPIA: 4.1 %~ SANTIAGO JOSELOPEZ RODRIGUEZ: 31.5 %

ELIANA CANTILLO GONZALES: 4.3%
LZ DAJANA SERNA FLOREZ - 5.7 %

/

MARIA CLAUDIA BELERO CASAS: 8.1%

<y

ARMANDO ENRIQUE VILLALBA CASTRO: 10.6 %

LILIAN OSPINA BUFLVAS: 15.4 %
JAZMIN POMBO ARRITTA - 13.0 %

vghhanzce

4.2 GESTION DE PQRS
Num Total de PQRS Num Total de PQRS Num Total de PQRS  Num Total de PQRS Num Total de PQRS
Recibidas Tramitadas En-Tramite Sin Tramitar Rechazadas
85 168 7 0 63

421 Resumen Estadistico por Tipo de PQRS(Top 10)
Tipo de PQRS Cantidad

ALTO CONSUMO FACTURADO 39




Tipo de PQRS

OTROS MOTIVOS

COBROS INDEBIDOS

CAMBIO DE MEDIDOR

DEFICIANCIAS EN INFRAESTRUCTURA DE ACUEDUCTO
MALA PRESTACION DEL SERVICIO

ALTO CONSUMO

ASESORIA JURIDICA

DEFICIENCIA EN INFRAESTRUCTURA ELECTRICA

RESPUESTA A DERECHO DE PETICION

Grafico Estadistico Por Tipo de PQRS

DERACIENCIA EN INFRAESTRUCTURA ELECTRICA: 3.9 % \

,

ASTSORIA JURIDICA: 39 % T\

ALTO CONSUMO: 5.2 %
MALA PRESTACION DEL SERVICIO: 5.2% ~
DERCIANCIAS EN INFRAESTRUCTURA DEACUEDUCTO: 52 %~
CAMBIO DE MEDIDOR' 6.5 %

COBROSINDEBIDOS: 6.5 %

OTROS MOTIVOS: 104 %

4.2.2 Resumen Estadistico por Entidad Implicada en PQRS(Top 10)

Entidad

NA

AFINIA S.A ESP

VEOLIA

GO CATASTRAL

~NO APLICA-

SURTIGAS S.A ESP.

Cantidad

7 . B ALTO CONSUMO FACTURADOC: 506 %

Mighckan: zom

Cantidad

64




Entidad Cantidad

PERSONERIA DISTRITAL DE CARTAGENA DE INDIAS 1
COMUNIDADES 1
AGUAS DE CARTAGENA S A ESP. 1

Grafico Estadistico Por Entidad Implicada en PQRS

PERSONERIA DISTRITAL DE CARTAGENA DE INDIAS: 1.2%

SURTIGAS S.A. £.S.P2 1.2% -""/—' L
-NO APLICA- |.2x/ 4 \\\\ ‘
GOCATASTRAL: 1.2% ~ /] / N
VEOUA:1.2%
AGUAS DE CARTAGENA SA.ESP. 1.2 %
COMUNIDADES: 1.2%

AFINIAS.A ISP 165 %
NA 75.3%

Highcharts com

4.2.3 Resumen Estadistico por Funcionario Responsable PQRS(Top 10)

Funcionario y/o Contratista Cantidad
LILIAN OSPINA BUELVAS 47

INDIRA MARGARITA JIMENEZ AMARIS 22

RITA LOPEZ OROZCO 10
HERVER DE JESUS CARDENAS PAJARO 1

LUIS ALBERTO MORILLO SANCHEZ 1




Grafico Estadistico Por Funcionario Responsable PQRS =
LUS ALBERTO MORILLO SANCHEZ: 1.2 % "
HERVER DE JESUS CARDENAS PAIARO: 12 % ’_ 1
RITA LOPEZOROZCO: 123 %
INDIRA MARGARITA IMIENEZ AMARSS: 27.2 % T LILIAN OSPINA BUELVAS: 58.0%
4.3 GESTION DE ACTIVIDADES MISIONALES
Num Total de Actividades Misionales Realizadas
645
4.3] Resumen Estadistico por Tipo de Actividad(Top 10)
Tipo de Actividad Cantidad
ORIENTACION 586
INTERVENCION ADMINISTRATIVA 45
RESPUESTA 15
Grafico Estadistico Por Tipo de Actividad =

RESPUESTA 2.3 %
INTERVENCION ADMINISTRATIVA: 7.0 %

" ORIENTACION: 30.7 %

Haghcharts com

4.3.2 Resumen Estadistico por Nombre de Actividad(Top 10)

Nombre Cantidad

ASESORIA Y/O ORIENTACION JURIDICA 205

10




Nombre

ELABORACION DE DERECHOS DE PETICION

RECURSO DE REPOSICION Y EN SUBSIDIO DE APELACION
CREACION DE DOCUMENTOS

RECURSOS DE QUEJA

REQUERIMIENTO ANTE AUTORIDADES ADMINISTRATIVAS
SOLICITUD DE INTERVENCION

RESPUESTA A PETICIONARIO Y/O ENTIDADES

COMITES

SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO

Grafico Estadistico Por Nombre de Actividad

SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITVO: 1.1 %

RESPUESTA A PETICIONARIO Y/O ENTIDADES: 1.7 %
SQUCITUD DEINTERVENCION: 1.7 %

REQUERIMIENTD ANTE AUTORIDADES ADMINISTRATIVAS: 2.7 % .
RECURSOS DE QUEIA: 3.8 %

CREACION DE DOCUMINTOS: 13.1 %

RECURSO DE REPOSICION Y N SUBSIDIO DE APELACION: 15.8%

4.3.3 Resumen Estadistico por Tema(Top 10)
Tema

GESTION DE ASUNTOS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

Cantidad

142

126

83

24

ASESORIA Y/O ORIENTACION JURIDICA: 323 %

ELABORACION DE DERECHOS DE PETICION: 22.4%

Highcharts com

Cantidad

645

11




Grafico Estadistico Por Tema

' GESTION DE ASUNTDS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS: 100.0 %

Highcharts com

4.3.4 Resumen Estadistico por Asunto(Top 10)

Asunto Cantidad
ALTC CONSUMO 255
COBROS INDEBIDOS n3
ALTO CONSUMO FACTURADO 33
COBRO DE TARIFA ESTIMADA 26
CONSUMO ESTIMADO 25
COBRO DE ENERGIA CONSUMIDA DEJADA DE FACTURAR 23
ANALISIS DE COMITE 22
CAMBIO DE MEDIDOR 10
RESPUESTA DE LA ENTIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS 9
DESVIACION SIGNIFICATIVA DEL SERVICIO 7

12




Grafico Estadistico Por Asunto =
RESPUESTA DT LA INTIDAD DESERVICIOS PUBLICOS: 1.7 % '\I
CAMBIO DE MEDIDOR: 1.9%
ANALISS DE COMITE: 4.2% /
COBRO DE ENERGIA CONSUMIDA DEJADA DE FACTURAR: 4.4 %
CONSUMO ESTMADO: 4.8 % AT CONMIO A5 EX
COBRO DE TARFA ESTIMADA: 5.0%
ALTO CONSUMO FACTURADO: 6.3 %
COBROS INDEBIDOS: 21.6 %
4.35 Resumen Estadistico por Entidad Implicada(Top 10)
Entidad Cantidad
AFINIA S.AESP 438
~NO APLICA- 84
AGUAS DE CARTAGENA SA.ESP. 77
SURTIGAS SA ESP. 37
VEOUIA 5
PACARIBE 3
BRILLA DE SURTIGAS 2
SECRETARIA DE PLANEACION 1
Grafico Estadistico Por Entidad =
SECRETARIA DE PLANEACION: 02 %
BRILLA DE SURTIGAS: 0.3 %
PACARBE 0.5 % ~_
VEOLIA: 0.8 %
SURTIGASS.A. ES.P.: 5.7 %
AGUAS DE CARTAGENA SA. ES2. 11.9 %
~NO APLICA-: 13.0%
AFINAS A ESP 676 %

4.3.6 Resumen Estadistico por Funcionario que realiza(Top 10)

Highcharts zom
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Funcionario y/o Contratista Cantidad

SANTIAGO JOSE LOPEZ RODRIGUEZ 155
LILIAN OSPINA BUELVAS 144
JAZMIN POMBO ARRIETA 64
ARMANDO ENRIQUE VILLALBA CASTRO 52
MARIA CLAUDIA BELENO CASAS 45
INDIRA MARGARITA JIMENEZ AMARIS a2
ELIANA CANTILLO GONZALES 38
LIZ DAIANA SERNA FLOREZ 28
RITA LOPEZ OROZCO 24
INGRID JOJANA RAMIREZ TAPIA 22

Grafico Estadistico Por Funcionario

INGRID JOJANA RAMIREZ TAPIA: 3.6 %
RITA LOPEZ OROZCO: 3.9% — SANTIAGO JOSE LOPEZ RODRIGUEZ: 25.2 %
LZ DAIANA SERNA FLOREZ - 4.6 % ~ \
ELIANA CANTILLO GONZALES: 6.2 % : . \
INDIRA MARGARITA JIMENEZ AMAR'S: 6.8 % V
MARIA CLAUDIA BELERO CASAS: 7.3 % '
ARMANDO ENRIQUE VILLALBA CASTRO: 8.5 % \
~ LILIAN OSPINA BUELVAS: 23.5 %

JAZMIN POMBO ARRITTA - 104 %

En atencién inmediata se atendieron 389 personas las cuales fueron asesoradas y

coadyuvadas en cuanto a su problemadtica con los servicios publicos

CONCLUSIONES

Durante el cuarto trimestre de 2024, se atendieron un total de 389 usuarios, con un total

de 500 atenciones realizadas, lo que subraya una alta demanda de asesoria y orientacion

juridica en relacidon con los servicios publicos domiciliarios. La mayor parte de las

atenciones se centré en asesoria juridica y orientacion, destacando la importancia de estos

servicios en la resolucién de problemas relacionados con la facturacién y el suministro de

servicios.

- 1
f J » |

o
1 4 jmean

INDIRA MARGARITA JIMENEZ AMARIS
PERSONERO DELEGADO
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PERSONERIA DISTRITAL DE CARTAGENA
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GESTION DE ASUNTOS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS

Version: 3

FORMATO DE INFORME

Fecha de aprobacion:
3/08/2024

INTRODUCCION

la Delegada de Servicios Publicos de la Personeria Distrital de Cartagena en el presente

informe trimestral aborda la problematica relacionada con el suministro de energia

eléctrica en las cuatro torres del Edificio New Port. Este inconveniente, que ha afectado

a los residentes del conjunto, fue resultado de omisiones por parte de las empresas Afinia

y la constructora Moserrate, responsables de la infraestructura y el servicio energético.

Con el fin de encontrar una solucidn efectiva y resolver las inquietudes de la comunidad,

se realizd una mesa de trabajo conjunta en la que participaron representantes de ambas

empresas, asi como la Persona Delegada para los Servicios Publicos Domiciliarios. En este

informe se detallan los aspectos tratados durante la reunion, las medidas acordadas y los

avances alcanzados para la mejora del servicio.

1. (CUERPO DEL INFORME)

ACOMPANAMIENTO A LAS COMUNIDADES EN MATERIA DE SERVICIOS PUBLICOS

DOMICILIARIOS

Durante el trimestre (octubre, noviembre y diciembre) Se concertaron reuniones con las

COMUNIDAD (NEW PORT)
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Version: 3

FORMATO DE INFORME

Fecha de aprobacion:
3/08/2024

AVANCES Y LOGROS CON LAS COMUNIDADES

» COMUNIDAD DEL CONJUNTO NEW PORT

Se realizé una mesa de trabajo con la empresa Afinia y la constructora Moserrate para

abordar la problematica de suministro de energia en las 4 torres del Edificio New Port. Este

inconveniente se generd debido a omisiones por parte de ambas entidades. En la reunién

se contd con el acompanamiento de la Persona Delegada para los Servicios Publicos

Domiciliarios, con el fin de encontrar una solucién efectiva al respecto.

; 81 . A " A’
_—
"?—l - .

2 de octubre del 2024
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Version: 3

FORMATO DE INFORME Fecha de aprobacion:

CONCLUSIONES:

Como resultado de la mesa de trabajo entre Afinia, la constructora Moserrate y la Persona
Delegada para los Servicios Publicos Domiciliarios, se establecieron compromisos y acciones
claras para solucionar la problematica de suministro de energia en las torres del Edificio
New Port. Aunque el inconveniente fue causado por omisiones de las partes involucradas,
se logrd avanzar en la identificacion de las causas y la implementaciéon de medidas
correctivas. La comunidad espera que las acciones acordadas sean ejecutadas con
prontitud, garantizando la estabilidad y calidad en el suministro de energia, y reafirmando

el compromiso de las partes con el bienestar de los residentes del conjunto.

INDIRA MARGARITA JIMENEZ AMARIS
PERSONERO DELEGADO




Personeria Distrital de Cartagena de Indias

Cartagena, 20 de diciembre de 2024
Doctora
JANNY MARIA AGUAS RODRIGUEZ
PERSONERO AUXILIAR

Cordial saludo.

Mediante el presente escrito, me permito informar que la delegada de Servicios Publicos
Domiciliarios ha dado cumplimiento a lo establecido en el plan de accion, especificamente en
lo referente a las "Reuniones con las entidades distritales que intervienen en los servicios
publicos domiciliarios”, en virtud de que durante el afio se programaron cuatro reuniones.
Dichas reuniones se llevaron a cabo segun lo previsto, por lo que no fue necesario realizar
ninguna en el ultimo trimestre del afo.

Cordialmente,

f v ' |

N
| »nn
| !

INDIRA MARGARITA JIMENEZ AMARIS
PERSONERO DELEGADO

& infoepersoneriacartagena.gov.co www.perseneriacartagena.gov.co
42 3114015759

@ Avenida Pedro de Heredia Barric Amberes Calle 31 #39-264






INFORME DEL RIESGO NUMERO 1

POSIBILIDAD DE PERDIDA REPUTACIONAL POR RESULTADO NEGATIVO DE LAS
INTERVENCIONES DEL FUNCIONARIO DE LA ENTIDAD EN LA GESTION DEBIDO AL
DESCONOCIMIENTOS DE NORMAS APLICABLES COMO AGENTE DEL MINISTERIO

PUBLICO.”

PRESENTADO POR: LA DELEGADA DE SERVICIOS PUBLICOS

DOMICILIARIOS

Proyectado Por: delegada de servicios publicos

Presentado a: PERSONERIA AUXIALIAR

Fecha: 23 DE DICIEMBRE DEL 2024
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INFORME

Posibilidad de pérdida Reputacional por resultado negativo de
las intervenciones del funcionario de la entidad en la gestion
debido al desconocimientos de normas aplicables como agente

Referencia (tema).

Responsable del informe DELEGADA DE SERVICIOS PUBLICOS INDIRA JIMENEZ
AMARIS

Proceso o subproceso GESTION DE ASUNTOS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

PERSONERIA AUXILIAR
Presentado a




PERSONERIA DISTRITAL DE CARTAGENA Cédigo: GQ-F-002

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Y CONTROL Version: 3

FORMATO DE INFORME Fecha de aprobacion:

REFERENCIA: Informe del riesgo 1 “Posibilidad de pérdida Reputacional por resultado
negativo de las intervenciones del funcionario de la entidad en la gestion debido al
desconocimientos de normas aplicables como agente del ministerio publico.”

VALORACION DEL CONTROL DE LA MATRIZ DE RIESGOS:

1. El lider del proceso realizara orientacion y asistencia a su equipo de trabajo mediante
acciones (de formacién, tecnoldgicas, administrativas, de control de calidad o
contractuales) que fortalezcan la prestacién del servicio del drea

2. El lider de proceso incorporara cambios normativos de manera planificada trimestral a la
operacion de la gestion cada vez que surjan estas variantes.

RESPONSABLES DEL INFORME:
e Indira Jiménez Amaris — Coordinador delegada oficina de servicios publicos
domiciliarios.
e Lilian Ospina Buelvas — Profesional universitario especializado

INTRODUCCION

El presente informe abarca las acciones de mitigacién del riesgo nimero 1 “Posibilidad de
pérdida Reputacional por resultado negativo de las intervenciones del funcionario de la
entidad en la gestion debido al desconocimientos de normas aplicables como agente del
ministerio publico

MARCO JURIDICO

Los personeros de Colombia, en su cuadruple caracter de Defensores del pueblo o veedores
ciudadanos, agentes de Ministerio Publico, defensores de los Derechos Humanos y asesores
especiales en materia de Servicios Publicos Domiciliarios, desarrollamos multiples funciones
qgue encuentran su fundamento juridico en una serie de normas dispersas en todo el
ordenamiento juridico colombiano, tales como la Constitucién Politica, la Ley 136 de 1994,
el Codigo de Procedimiento Administrativo y De Lo Contencioso Administrativo, la Ley 03
de 1990y la Ley 142 de 1194, entre otras.
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OBIJETIVO
En cumplimiento de lo solicitado, propendemos a través de lo indicado en el SIGPER”

evidenciar la mitigacién de este riesgo Posibilidad de pérdida Reputacional por resultado
negativo de las intervenciones del funcionario de la entidad en la gestiéon debido al
desconocimientos de normas aplicables como agente del ministerio publico.

NUCLEO DEL INFORME

Durante el ultimo trimestre de 2024, se desarrollé la capacitacién titulada "Desafio de los
Usuarios Frente a las Reclamaciones de los Servicios Publicos Domiciliarios", dirigida a la
comunidad, contratistas y funcionarios de la Personeria Distrital. El propdsito de esta
capacitacién fue proporcionar conocimientos fundamentales sobre la gestion de
reclamaciones y solicitudes de los usuarios, con énfasis en el marco normativo vigente,
especialmente la Ley 142 de 1994, los lineamientos establecidos por la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios y otras disposiciones relacionadas.

La capacitacion fue dictada por la delegada para los Servicios Publicos, quien presenté
herramientas practicas y tedricas para mejorar la gestion de las reclamaciones presentadas
por los usuarios, garantizando asi una resolucién eficaz y conforme a la normativa. Este
proceso de retroalimentacidn y formacidn tiene como objetivo optimizar la atencién y los
procedimientos administrativos, asi como fortalecer la eficacia en la prestacion de los
servicios publicos domiciliarios, contribuyendo a una gestion mas transparente y eficiente.

Estas capacitaciones brindaron una:

Actualizacion de Conocimientos: Asegurar que los contratistas estén al tanto de las ultimas
normativas y practicas recomendadas para el manejo de los servicios publicos.

Mejora en la Gestion de Solicitudes: Facilitar una correcta gestidon y respuesta a las
solicitudes y reclamaciones de los usuarios, promoviendo una mayor satisfaccion y
confianza en los servicios prestados.
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Cumplimiento Normativo: Garantizar que las actividades realizadas por los contratistas
estén en conformidad con la legislacién vigente y las directrices establecidas.

CONCLUSIONES

La capacitacién y retroalimentacidon han tenido un impacto positivo en la gestion de los
servicios publicos. Entre los logros obtenidos se destacan:

e Mejora en la Eficiencia: Los contratistas, Y personal de planta de la entidad han
mostrado una notable mejora en la eficiencia de sus procesos y en la calidad del
servicio brindado, reflejando un entendimiento mas profundo de la Ley 142 de 1994
y los conceptos asociados.

e Receptividad y Compromiso: Se ha observado una alta receptividad e interés por
parte de los contratistas en el desarrollo de sus actividades. Su disposicién para
adaptar y mejorar sus prdcticas en respuesta a la retroalimentacién es un indicativo
de un fuerte compromiso con la calidad del servicio.

e Resolucién Efectiva de Solicitudes: La implementacién de las normas y directrices
discutidas ha llevado a una resolucién mas rdpida y efectiva de las solicitudes y
reclamaciones de los usuarios, mejorando asi la percepcidn y satisfacciéon del
servicio.

Este informe resalta los aspectos importantes de la retroalimentacién y capacitacién de los
contratistas y personal de planta, asi como los logros obtenidos y las recomendaciones para
seguir mejorando en el ambito de los servicios publicos.

Este riesgo no se logré materializar de acuerdo a lo antes expuesto.
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PERSONERIA DISTRITAL DE CARTAGENA
CODIGO: DE-F-003

GESTION DE DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

VERSION: 2

INFORME DEL RIESGO 2

POSIBILIDAD DE PERDIDA REPUTACIONAL POR QUEJAS O
RECLAMOS DEL GRUPO DE VALOR DEBIDO A LA
INCONFORMIDAD DEL USUARIO EN LA PRESTACION O NO
DEL SERVICIO SOLICITADO

PRESENTADO POR: LA DELEGADA DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS

PROYECTADO POR: DELEGADA DE SERVICIOS PUBLICOS

PRESENTADO A: PERSONERIA AUXIALIAR

FECHA: 23 DE DICIEMBRE DEL 2024




PERSONERIA DISTRITAL DE CARTAGENA
CODIGO: DE-F-003

GESTION DE DIRECCIONAMIENTO

. VERSION: 2
ESTRATEGICO
FECHA DE . _ -
EMISION DEL | Di@: |23 | Mes: | 12| Afio: | 2024
INFORME

POSIBILIDAD DE PERDIDA REPUTACIONAL POR QUEJAS O
RECLAMOS DEL GRUPO DE VALOR DEBIDO A LA
INCONFORMIDAD DEL USUARIO EN LA PRESTACION O NO DEL
SERVICIO SOLICITADO”

Referencia (tema).

Responsable del informe DELEGADA PARA LOS ASUNTOS DE LOS SERVICIOS
PUBLICOS DOMICILLIARIOS INDIRA JIMENEZ

Proceso o subproceso GESTION DE ASUNTOS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

PERSONERIA AUXILIAR
Presentado a




PERSONERIA DISTRITAL DE CARTAGENA
CODIGO: DE-F-003

GESTION DE DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

VERSION: 2

REFERENCIA: POSIBILIDAD DE PERDIDA REPUTACIONAL POR QUEJAS O RECLAMOS DEL GRUPO DE
VALOR DEBIDO A LA INCONFORMIDAD DEL USUARIO EN LA PRESTACION O NO DEL SERVICIO
SOLICITADO”

VALORACION DEL CONTROL DE LA MATRIZ DE RIESGOS:

1.Los funcionarios y/o contratista que ejecutan la atencidn al ciudadano realizaran el registro de las
actuaciones mediante el sistema interno SIAP, para asegurar condiciones controladas y trazabilidad
en la prestacion del servicio

2.El lider del proceso cada vez que ingresa una queja o reclamo por el servicio procede con el
tratamiento de la misma, mediante la confirmacién del contexto en que se presenté la inconformidad
y toma las acciones correctivas necesarias para mitigar el efecto sobre la satisfaccién al usuario.

RESPONSABLES DEL INFORME:
e Indira Jiménez Amaris — Coordinador delegada oficina de servicios publicos domiciliarios.
e Lilian Ospina Buelvas — Profesional universitario especializado

INTRODUCCION
El presente informe abarca las acciones de mitigacién del riesgo nimero 2 POSIBILIDAD DE PERDIDA

REPUTACIONAL POR QUEJAS O RECLAMOS DEL GRUPO DE VALOR DEBIDO A LA INCONFORMIDAD DEL
USUARIO EN LA PRESTACION O NO DEL SERVICIO SOLICITADO”

MARCO JURIDICO

Los personeros de Colombia, en su cuadruple caracter de Defensores del pueblo o veedores
ciudadanos, agentes de Ministerio Publico, defensores de los Derechos Humanos y asesores
especiales en materia de Servicios Publicos Domiciliarios, desarrollamos multiples funciones que
encuentran su fundamento juridico en una serie de normas dispersas en todo el ordenamiento juridico
colombiano, tales como la Constitucion Politica, la Ley 136 de 1994, el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y De Lo Contencioso Administrativo, la Ley 03 de 1990y la Ley 142 de 1194, entre otras.

OBIJETIVO

En cumplimiento de lo solicitado, propendemos a través de lo indicado en el SIGPER “realizaran el
registro de las actuaciones mediante el sistema interno SIAP para asegurar condiciones controladas y
trazabilidad en la prestacién del servicio” para evidenciar la mitigacidn de este riesgo de la oficina de
servicios publicos realizo las siguientes acciones.



Personeria Distrital de Cartagena de Indias

— . 0 . .
Para mayor ilustracion, en este informe relacionaremos:

Informacidn de expedientes tramitados durante el cuatrimestre (SEPTIEMBRE ,0CTUBRE,
NOVIEMBRE Y DICIEMBRE 2024), asi como la gestion realizada sobre los expedientes
misionales asignados a los funcionarios de la oficina

NUCLEO DE INFORME

Durante el tercer cuatrimestre (septiembre, octubre, noviembre y diciembre), la Delegada
de Servicios Publicos Domiciliarios atendié 496 usuarios realizando 692 actuaciones estos
usuarios presentaron peticiones a través de los diversos canales habilitados por la
Personeria Distrital de Cartagena. Todas las quejas fueron tramitadas dentro de los plazos
establecidos por la normativa vigente, garantizando asi el cumplimiento de los
procedimientos legales correspondientes.

Es importante destacar que cada actuacidn estuvo orientada a dar respuesta efectiva a las
inquietudes de los peticionarios, quienes, en su mayoria, expresaron inconformidades
relacionadas con la prestacion de los servicios publicos por parte de las empresas
prestadoras.

Con el fin de EVIDENCIAR las acciones realizadas, se adjuntan capturas de pantalla que
documentan las gestiones efectuadas, las solicitudes de COADYUVANCIA y el seguimiento
constante a cada una de las peticiones recibidas en la oficina de servicios publicos.

Gracias a estas acciones de gestién, se logrd mitigar los riesgos potenciales, implementando
mecanismos de seguimiento y control efectivos que permitieron asegurar una respuesta
oportunay el cumplimiento de los plazos establecidos para cada solicitud.
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Anexos fotogrdficos
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SCREENSHOT DE CORREOS ENVIADOS A LOS USUARUARIOS CON LAS RESPUESTAS
DE LOS OFICIOS DE COADYUVANCIA
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SCREENSHOT DEL INFORME DEL SIAP DE LAS ATENCIONES REPORTADAS

Num Total de Personas Atandidas Num Total de Atenciones Realizodes

411 Resumen Estadistico por Tipo de Senvicio (Top 10)

Tipo de Servicio Cantidod

(Crafico Estadistico Por Tipo de semvicio
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SCREENSHOT del SIAP DE LA DRA INDIRA JIMENEZ DONDE SE EVIDENCIA QUE
DIO TRAMITE A TODAS LAS QUEJAS ASIGNADAS.

Principal

PORS Sin Aceptar

LA PUSSOWMERA DIETITAL D CARTAGIMA, ELARA
SAMANCAR TINCCO ¥ LA PERBONTAAL DELIGADA PARA
1O MEEVICION PUSICHS DOMIGH IABOS

INDIRA MARGARITA JIMENEZ AMARIS [
Cargo: PERSONERO DO

CONCLUSIONES:

A lo largo del tercer cuatrimestre (septiembre, octubre, noviembre y diciembre de 2024),
se implementaron acciones efectivas para mitigar el riesgo asociado con la pérdida
reputacional por quejas o reclamos de los usuarios debido a la inconformidad en la
prestacion de los servicios publicos solicitados. La delegada de Servicios Publicos
Domiciliarios atendid a un total de 496 usuarios, gestionando 692 actuaciones, todas
tramitadas dentro de los plazos establecidos por la normativa vigente.

Las medidas adoptadas, como el seguimiento constante de las solicitudes, el uso adecuado
del sistema SIAP y la documentacion precisa de las gestiones realizadas, permitieron
garantizar una respuesta oportuna a los peticionarios y una solucidon efectiva a sus
inquietudes. Asimismo, se logré mantener un control estricto sobre los tramites, lo que
contribuyd a mitigar los riesgos de pérdida de confianza y reputacién de la entidad.

A través de la implementacién de estas acciones, se evidencié el compromiso de la oficina
de Servicios Publicos Domiciliarios en asegurar la trazabilidad y cumplimiento de los
procedimientos, cumpliendo con los estdndares legales y garantizando la satisfaccién de los
usuarios en la atencion.




INFORME DEL RIESGO NUMERO 3

Posibilidad de pérdida Reputacional por la perdida, destruccion o utilizacion
incorrecta de la documentacion del drea debido a la manifestacion de una falla
humana y/o tecnolégica”

PRESENTADO POR: LA DELEGADA DE SERVICIOS PUBLICOS

DOMICILIARIOS

Proyectado Por: delegada de servicios publicos

Presentado a: PERSONERIA AUXIALIAR

Fecha: 23 DE DICIEMBRE DEL 2024
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INFORME

Ref ) Posibilidad de pérdida Reputacional por la perdida, destruccion o
eferencia (tema). utilizacion incorrecta de la documentacion del drea debido a la

manifestacién de una falla humana v/o tecnolégica”

Responsable del informe DELEGADA DE SERVICIOS PUBLICOS INDIRA JIMENEZ
AMARIS

Proceso o subproceso GESTION DE ASUNTOS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

PERSONERIA AUXILIAR
Presentado a
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REFERENCIA: Informe del riesgo nimero 3 “Posibilidad de pérdida Reputacional por la
perdida, destruccion o utilizacion incorrecta de la documentacion del area debido a la
manifestacion de una falla humana y/o tecnolégica”

VALORACION DEL CONTROL DE LA MATRIZ DE RIESGOS:

1. El lider del proceso realizara reuniones con los gestores documentales para la revisién y
toma de decisiones pertinentes en materia de tratamientos archivistico para evitar la
pérdida de la documentacidn fisica.

RESPONSABLES DEL INFORME:
e Indira Jiménez Amaris — Coordinador delegada oficina de servicios publicos
domiciliarios.
e Lilian Ospina Buelvas — Profesional universitario especializado

INTRODUCCION

El presente informe abarca las acciones de mitigacidn del riesgo nimero 2 Posibilidad de
pérdida Reputacional por la perdida, destruccién o utilizacién incorrecta de la
documentacion del drea debido a la manifestacidon de una falla humana y/o tecnoldgica”

MARCO JURIDICO

Los personeros de Colombia, en su cuadruple caracter de Defensores del pueblo o veedores
ciudadanos, agentes de Ministerio Publico, defensores de los Derechos Humanos y asesores
especiales en materia de Servicios Publicos Domiciliarios, desarrollamos multiples funciones
gue encuentran su fundamento juridico en una serie de normas dispersas en todo el
ordenamiento juridico colombiano, tales como la Constituciéon Politica, la Ley 136 de 1994,
el Codigo de Procedimiento Administrativo y De Lo Contencioso Administrativo, la Ley 03
de 1990 vy la Ley 142 de 1194, entre otras.
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OBIJETIVO

En cumplimiento de lo solicitado, propendemos a través de lo indicado en el SIGPER”
evidenciar la mitigacidn de este riesgo “El lider del proceso realizara reuniones con los
gestores documentales para la revision y toma de decisiones pertinentes en materia de
tratamientos archivistico para evitar la pérdida de la documentacion fisica”.

NUCLEO DEL INFORME

La delegada de servicios publicos domiciliarios Durante el tercer cuatrimestre (septiembre,
octubre, noviembre y diciembre), no materializd el riesgo asociado, gracias a la utilizacion
de herramientas y mecanismos eficaces para la gestion de la informacion. En particular,
contamos con el Sistema Integrado de Aplicaciones Personeria de Cartagena de Indias
(SIAP), una plataforma que centraliza y almacena todas las peticiones y gestiones
relacionadas con el proceso misional de la oficina de servicios publicos domiciliarios.

Ademds, la oficina dispone de un correo institucional especifico,
"spublicos@personeriacartagena.gov.co"”, el cual estd organizado en subcarpetas que
conservan informacidn relevante de las actuaciones realizadas.

Contamos con un libro radicador que permite tener un registro de las peticiones que
ingresan a la oficina de servicios publicos.

También se ha mantenido un archivo fisico, que garantiza un control adicional y una
proteccion adecuada de los documentos relacionados con las peticiones y gestiones de la
oficina

Estas medidas han sido fundamentales para prevenir la materializacion del riesgo,

evidenciando el compromiso con la integridad y la seguridad de la documentacion
manejada por la oficina de servicios publicos.

Este riesgo no se logré materializar de acuerdo a lo antes expuesto.
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Anexo fotografico
Oficio de la oficina de

Personeria Distrital de Cartagena de Indias

archivo

Cartagena de Indias, 03 de diciembre de 2024

Lideres de Procesos

Personeria distrital de Cartagena

Cordial saludo

REF: Seguimiento a los Archivos de Gestion

Por medio de la presente el proceso de Gestion Documental y archivo les informa que los dias 5 -
10 de diciembre de la presente anualidad el personal de Gestion Documental estara visitando a las
diferentes dependencias de la Personeria Distrital de Cartagena para realizar seguimiento a los

archivos de gestion.

Agradecemos su apoyo en el cumplimiento de esta labor.

Muchas gracias.

Atentamente,

Firma,

”.”/1.';'” \"-.).4 (z/.'nl
HENRY NAVAS COLON
PROFESIONAL UNIVERSITARIO
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Resultado del seguimiento el cual demostré que todo se encuentra al dia

A 8 < o E F 5 H | il X
PERSONERIA DISTRITAL DE CARTAGENA
Codigo: GD-F-10
GESTION DOCUMENTAL Y ARCHIVO
Version: 01
FORMATO DE SEGUIMIENTO IMPLEMENTACION NORMAS ARCHIVISTICAS Vigencia: 28/11/2024
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SUBCARPETA ELABORADAS PARA GUARDAR INFORMACION QUE SE ENCUENTRA FISICA
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§ Archivo * ASISTENCIA @
spublicos{@personeriacartagena.gov.co mar 11:23
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* INFORMES DE ABRIL A DIICEMBRE &
i... |D 2024 spublicos@personeriacartagena.gov.co mar 11:20
3 actas de las reuniones que envian [£1) * INFORME DE ENERO A MARZO 4
Elkin fernando Gomez guerrero mar 11:01
> [ ACTUACIONES SOCIALIZACION Y ARTI... o0 | g < 5
e Recurso afinia sefior Efren liduefia @
[ AUDITORIA FINANCIERA Y DE GESTion ... spublicos@personeriacartagena.gov.co mar 11:00
3 brigada o MESA DE TRABAJO @
info@personeriacartagena.gov.co mar 09:03
3 carpetas 1 - S
€3 e Fwd: Notificacion electrénica radicado entrada No 20245295416382
(3 Censo de puntos Criticos VEOLIA ASEO ... EMAIL CERTIFICADO de Ana Maria Chacon Angulo mar 08:17
CJ COMITE DE ESTRATIFICACION de estrat... NOTIFICACION ELECTRONICA PACARIBE -ATENCION 255662 (NO ... &
Ana Maria Chacon Angulo mar 08:15
3 compromisos eliana cantillo 2 o
NOTIFICACION ELECTRONICA PACARIBE -ATENCION 255662 (NO ... &
[ COMUNIDAD NEW PORT Jaime Serrano Gémez lun 18:29
3 CONJUNTO PLAZA CARIBE ® RV: Asunto: Respuestas a sus: (A) Codigo 2024-150-96967-S /Notifi...
Servicios Publicos lun 17:53
3 estadio de softbol del campestre =
® Convocatoria - Reunion de Seguimiento Plan Ténico Operativo Bocac... &
03 INFORMES DEL 2024 LAURA MILENA CERA ZAMBRANO lun 16:48
03 matriz pei e CASOS DE COMITE 14 DE NOVIEMBRE PERSONERIA &
spublicos@personeriacartagena.gov.co lun 13:23
3 oficios a la alcaldia secretria general var... ‘ R K N
e respuesta a senador &
0O pies descalzo Cuenta Correspondencia Afinia lun 08:18
CJ PLAN DE CONTINGENCIA VEOLIA e RE: MESA DE TRABAJO19 DE DICIEMBRE
— 0% <« < Mensajes 1 a 50 de 4460 1 > »




INFORME DEL RIESGO NUMERO 4

Posibilidad de pérdida Reputacional por la omisidon de pronunciamiento a los
tramites de acciones constitucionales debido al vencimientos al emitir concepto
como ministerio publico

PRESENTADO POR: LA DELEGADA DE SERVICIOS PUBLICOS

DOMICILIARIOS

Proyectado Por: delegada de servicios publicos

Presentado a: PERSONERIA AUXIALIAR

Fecha: 20 DE DICIEMBRE DEL 2024
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INFORME

Posibilidad de pérdida Reputacional por la omisién de
pronunciamiento a los tramites de acciones constitucionales
debido al vencimientos al emitir concento como ministerio

Referencia (tema).

Responsable del informe DELEGADA DE SERVICIOS PUBLICOS INDIRA JIMENEZ
AMARIS

Proceso o subproceso GESTION DE ASUNTOS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

PERSONERIA AUXILIAR
Presentado a




PERSONERIA DISTRITAL DE CARTAGENA Cédigo: GQ-F-002

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Y CONTROL Version: 3

REFERENCIA: Informe del riesgo nimero 4 “Posibilidad de pérdida Reputacional por la
omisién de pronunciamiento a los tramites de acciones constitucionales debido al
vencimientos al emitir concepto como ministerio publico

VALORACION DEL CONTROL DE LA MATRIZ DE RIESGOS:
1. El lider del proceso realizara seguimientos permanentes mensual a los términos de
respuestas de las intervenciones mediante el SIAP.

RESPONSABLES DEL INFORME:
e Indira Jiménez Amaris — Coordinador delegada oficina de servicios publicos
domiciliarios.
e Lilian Ospina Buelvas — Profesional universitario especializado

INTRODUCCION

El presente informe abarca las acciones de mitigacion del riesgo numero 4 Posibilidad de
pérdida Reputacional por la omisidn de pronunciamiento a los tramites de acciones
constitucionales debido al vencimientos al emitir concepto como ministerio publico

MARCO JURIDICO

Los personeros de Colombia, en su cuddruple caracter de Defensores del pueblo o veedores
ciudadanos, agentes de Ministerio Publico, defensores de los Derechos Humanos y asesores
especiales en materia de Servicios Publicos Domiciliarios, desarrollamos multiples funciones
que encuentran su fundamento juridico en una serie de normas dispersas en todo el
ordenamiento juridico colombiano, tales como la Constitucién Politica, la Ley 136 de 1994,
el Codigo de Procedimiento Administrativo y De Lo Contencioso Administrativo, la Ley 03
de 1990y la Ley 142 de 1194, entre otras.

FORMATO DE INFORME Fecha de aprobacion:
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OBIJETIVO

En cumplimiento de lo solicitado, propendemos a través de lo indicado en el SIGPER
evidenciar la mitigacion de este riesgo de la oficina de servicio publico domiciliarios. “El lider
del proceso realizara seguimientos permanentes mensual a los términos de respuestas de
las intervenciones mediante el SIAP.”

NUCLEO DEL INFORME

La delegada de servicios publicos domiciliarios durante el TERCER SEPTIEMBRE ,0CTUBRE
,NOVIEMBRE Y DICIEMBRE tramito 692 peticiones, a través de requerimientos, oficios de
coadyuvancia, mesas de trabajos y asesorias en el término establecido por la ley .estas
actuaciones de seguimiento y tramite de peticiones se pueden evidenciar por medio de la
plataforma SIAP en el médulo de “enviados” el cual se utiliza para enviar los oficios de
coadyuvancia ademas el correo electronico es otra herramienta que nos facilita el
seguimiento de los tramites que se gestionan en la oficina de servicios publicos. Este riesgo
no se logré materializar debido a los seguimientos permanentes que se realizan a las
peticiones, solicitudes y respuestas que se elaboran en el término establecido

Este riesgo no se logré materializar de acuerdo a lo antes expuesto.




PERSONERIA DISTRITAL DE CARTAGENA

Cédigo: GQ-F-002

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Y CONTROL

Version: 3

FORMATO DE INFORME
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ANEXO FOTOGRAFICO DEL SIAP

4. RESUMEN MISIONAL
4) ATENCION AL PUBLICO

Num Totol de Personos Atenadidgos Num Totol de Atenciones Realizogas

P 692

4.1 Resumen Estadistico por Tipo de Servicio (Top 10)
Tipo de Servicio Cantidad

ORIENTACION 692

Grafico Estadistico Por Tipo de servicio

ORIENTACION 100.0 %

4.1.2 Resumen Estadistico por Servicio Realizado (Top 10)

Servicio Realizado
ASESORIA Y/O ORIENTACION JURIDICA
ELABORACION DE DERECHOS DE PETICION
RECURSO DE REPOSICION Y EN SUBSIDIO DE APELACION
RECURSOS DE QUEJA
SOUCITUD DE INTERVENCION
SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO
COMITES
SEGUIMIENTOS A DERECHOS DE PETICION
POR DEFINIR

RECEPCION DE QUEJA

Grafico Estadistico Por serviclio Reallzado

~POR DEFINIR-: 0.1 %
SEGUIMIENTOS A DERECHOS DE PETICION: 0.4% |
COMITES: 0.7 % i W‘\\
SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO! 1.2 % : .
SOLICITUD OE INTERVENCION: 1.6 % -
RECURSOS DE QUUJA: 3.9 %

RECURSO DE REPOSICION ¥ EN SUBSIDIO DE APELACION 26,2 %

ELABORACION DE DERECHOS DE PETICION 27.7 %

Cantidad

263

192

181

ASESORIA ¥/O ORIENTACION JURIDICA: 18.0 %
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4.3 Resumen Estadistico por Tema (Top 10)
Tema Cantidad
GESTION DE ASUNTOS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS 692

Grafico Estadistico Por Tema

GESTION DE ASUNTOS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS: 100.0 %

Kighcharts.com

4.1.4 Resumen Estadistico por Asunto (Top IO)

Asunto Cantidad
ALTO CONSUMO 312
COBROS INDEBIDOS 125
ALTO CONSUMO FACTURADO no
COBRO DE ENERGIA CONSUMIDA DEJADA DE FACTURAR a8
CONSLIMO ESTIMADO 32
COBRO DE TARIFA ESTIMADA 26
DESVIACION SIOGNIFICATIVA DEL SERVICIO 22
ANALISIS DFE COMITE 17
MALA PRESTACION DEL SERVICIO n
a8

CAMBIO DE MEDIDOR

Grafico Estadistico Por Asunto

MALA FRESTACION DEL SERVICION 1.7 % \

ANALIMS DY COMITE 2.0 % )
DESVIACION SIGNIFICATIVA DEL SERVICIO: 3.4 % \\
CORRO DL TARIFA ESTIMADA: 4.0 % &\
CONSUMO ESTIMADO: 4.9 % s ALTO CONSUMO: 48.2 %
COBRO DE ENERGIA CONSUMIDA DEJADA DE FACTURAR: 5.0 % 3 >

ALTO CONSUMO FACTURADO: 8.7 %

CORRON INDERIDOS . 18,0 %
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4,15 Resumen Estadistico por Entidad implicada (Top 10)

Entidod Implicodo Contidod
AFINIA S.A, ESP 650
93

AGUAS DE CARTAGENA S A ESP

SURTIGAS SA ESF 34

PACARIBE

VEOUA
BRILLA DE SURTIGAS 1
=NO APLICA- |
Grafico Estadistico Por Entidad =
~NO APLICA-- 0.1 %
BRLLA DX SURTICAS: 0.1 X |
VEOUA 0.6 %
PACARME 0.7 % /
SURTIGAS SA ESP:49% //'
AGUAS DE CARTAGENA S.A E5F, 1348
AFINA SA, 59 802 %
Y SRR T AT T OSBRSSO = SIS aslccas fooown\
4.1.8 Resuman Estodistico por Funcionario gque Atiendao (Top 10)

funcionario IC antratista Cantidad

SANTIAGO JOSE LOPEZ RODSIGUET | ¥

LHAAN OGPINA BUELYAS W0a

JATMIN POMBD ARRIETA w02

ARMANDC ENFIGUT VIELALHA CASTRO 8o

MARIA CLAUDIA BELEFD CARAS a6

L2 DAIANA SERNA FLOREZ 66

JAVER GUILLERMO PEREZ SARASIA 40

INGRIE JOJANA BANSREE TAMA A

CUANA CANTILLO GONZALES 30

HENDEY ANTONID SHVA CASTELLAR 2

Grafhco Estadistico Por Funcionarnio B
HANORY ANTOMID SILVA CASTILLAK & 8 %
ELUANA CANTILLO COMZALES: 4.4 % N Lo 2w

LU DAMANMA SERNA FLOREZ - RO N
T LILAN OSPINA BUELVAS 151 %

MARIA CLAUCHA BLLEND CASAS 100 %

LRI JOMANA SAMRLEL TARA LO N
AAVIES CLELLENMOD PERLZ SASASIA: 3 8 %

ARMANDC) ENRICUE VILLALSA CASTRO 11,7 % JAZMIN POMED ARRETA - 145 %
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4.2 GESTION DE PQRS
Num Total de PQRS Num Total de PQRS Num Total de PQRS En~- Num Total de PQRS Sin Num Total de PQRS
Recibidas Tramitadas Tramite Tramitar Rechazadas
15 108 31 0 98

4.2] Resumen Estadistico por Tipo de PQRS(Top 10)

Tipo de PQRS Cantidad
ALTO CONSUMO FACTURADO 57
OTROS MOTIVOS 12
COBROS INDEBIDOS 7

MALA PRESTACION DEL SERVICIO 6
DEFICIANCIAS EN INFRAESTRUCTURA DE ACUEDUCTO 5
CAMBIO DE MEDIDOR 5

ALTO CONSUMO 4
ASESORIA JURIDICA 3
RESPUESTA A DERECHO DE PETICION 2

COBRO DE RECONEXION ILEGAL 1

RESPUESTA A DERECHO DE PETICION: 2.0 %

ASESORIA JURIDICA: 2.9% —

‘l
ALTO CONSUMO: 3.9% .~
CAMBIO DE MEDIDOR: 4.9% E\

N INFRAESTRUCTURA DE ACUEDUCTO: 4.9 % 7 S

MALA PRESTACION DEL SERVICIO: 5.9 % ALTO CONSUMO FACTURADO: 55.9 %

COBROS INDEBIDOS: 6.9 %
OTROS MOTIVOS: 11.8%
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4.2.2 Resumen Estadistico por Entidad Implicada en PQRS(Top 10)

Entidad Cantidad
NA a0

AFINIA SA, ESP 16

AGUAS DE CARTAGENA SA. ES.P. 4

COMUNIDADES |
VEOLIA 1
GO CATASTRAL 1
“NO APLICA- |

SURTIGAS S.A. ES.P. 1

Grafico Estadistico Por Entidad Implicada en PORS

SURTIGAS S.A. ES.P.: 0.9 %

-1\

=NO APLICA-: 0.9 %
GO CATASTRAL: 0.9 %
VEOLIA: 0.9 %
COMUNIDADES: 0.9 %
AGUAS DE CARTAGENA SAA. ESP.:3.5%
AFINIA S.A, ESP: 13.9%

NA: 78.3 %

4.3 GESTION DE ACTIVIDADES MISIONALES
Num Total de Actividades Misionales Realizadas

B8a

4.3.1 Resumen Estadistico por Tipo de Actividad(Top 10)

Tipo de Actividad Cantidad
QRIENTACION 801
INTERVENCION ADMINISTRATIVA 67
RESPUESTA 30

Grafico Estadistico Por Tipo de Actividad

RESPUESTA 3.4 %
INTERVENCION ADMINISTRATIVA: G.4%

ORIENTACION: 90.2 %
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4.3.2 Resumen Estadistico por Nombre de Actividad(Top 10)

Nombre Cantidad
SESORIA Y/O ORIENTACION JURIDICA 275
ELABORACION DE DERECHOS DE PETICION 28
RECURSO DE REPOSICION Y EN SUBSIDIO DE APELACION 187
CREACION DE DOCUMENTOS 104
REQUERIMIENTO ANTE AUTORIDADES ADMINISTRATIVAS 28
RECURSOS DE QUEJA 27
RESPUESTA A PETICIONARIO Y/O ENTIDADES 25
SOLICITUD DE INTERVENCION 14
COMITES 9
SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO ]

Graflico Estadistico Por Nombre de Actividad

1]

SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO: 1.0 %
COMITES; 1.0 % 3

SOLICITUD O INTERVENCION: 1.6 % = ASESORIA Y/O ORIENTACION JURIDICA: 31.4 %

RESPULSTA A PLTICIONARIO ¥/O ENTIDADES: 2.9 %

RECURSOS DE QUEJA: 3.1 %

REQUERIMIENTO ANTE AUTORIDADES ADMINISTRATIVAS: 3.2 %
CREACION DE DOCUMENTOS: 11,9 %

RECURSO DE REPOSICION Y EN SUBSIDIO DE APELACION: 21,3 %
"~ ELABORACION DE DERECHOS DE PETICION: 22,7 %

f|~ h’ /1.' ‘
.i_‘, v ul IT(‘lt +"

INDIRA MARGARITA JIMENEZ AMARIS
PERSONERO DELEGADO

Fecha de aprobacion:




Personeria Distrital de Cartagena de Indias

INFORME TRIMESTRAL DEL SEGUIMIENTO Y CONTROL A LAS
POLITICAS, PLANES Y PROGRAMAS DE LOS SERVICIOS
PUBLICOS DOMICILIARIOS, QUE EJECUTAN LAS ENTIDADES
DEL DISTRITO PARA LA CIUDAD DE CARTAGENA OCTUBRE,
NOVIEMBRE Y DICIEMBRE

Presentado Por:  OFICINA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

Proyectado Por: OFICINA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

Presentado a: PERSONERIA AUXILIAR

Fecha: 20 DE diciembre DEL 2024
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FECHA DE
EMISION DEL
INFORME

Dia: | 20

Mes:

12 Ano: | 2025

Referencia (tema).

Responsable del informe

Proceso o subproceso

Presentado a

INFORME TRIMESTRAL SEGUIMIENTO Y CONTROL A LAS
POLITICAS, PLANES Y PROGRAMAS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS. QUE EJECUTAN LAS ENTIDADES DEL DISTRITO

INDIRA JIMENEZ AMARIS

SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

A LA SEGUNDA LINEA (PLANEACION ESTRATEGICA)




Personeria Distrital de Cartagena de Indias

Personeria Distrital de Cartagena de Indias

Cartagena, 20 de diciembre de 2024 Doctora
JANNY MARIA AGUAS RODRIGUEZ PERSONERO AUXILIAR
Cordial saludo.

Mediante el presente escrito, me permito informar que la Delegada de Servicios Publicos
Domiciliarios ha dado cumplimiento a lo establecido en el plan de accidn, particularmente
en lo relacionado con el "Seguimiento y control a las politicas, planes y programas de los
servicios publicos domiciliarios que ejecutan las entidades del Distrito para la ciudad de
Cartagena". En virtud de ello, se realizaron dos seguimientos a lo largo del afio, conforme a
lo previsto en el plan. En consecuencia, no fue necesario llevar a cabo ningun seguimiento
adicional durante el dltimo trimestre del afo.

Cordialmente,

- \
f % 1 |

v
4 a4 men
L -

INDIRA MARGARITA JIMENEZ AMARIS
PERSONERO DELEGADO






