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1. INTRODUCCION
Acorde a la normatividad referida, la Oficina de PQR'S presenta a la Gerencia de EMSERPLA ESP, a la Oficina de Control Interno v
demas destinatarios, el informe semestral de las peticiones, quejas, reclamos v sugerencias, correspondiente al primer semestre del
aflo 2016. Con el fin de fortalecer los mecanlsmos que permitan un mayor acercamiento entre la Comunidad y la entidad se vienen
implementando estrategias en ef proceso de interaccién ciudadana de acuerdo al plan anticorrupcién y de atencién af ciudadano ¥
A través de los formatos estandarizados para PQR, los usuarios de los servicios de a Empresa de Servicios Pablicos del Municiplo
de La PFata‘l, pueden presentar sus solicitudes y obtener respuesta oportuna a sus requerimientos, y con ello se busca generar
conflanza en el sector, y fortalecer dichos mecanismos de atencidn cludadana,
Corresponde a fa Offcina de Control Interno vigilar la atencién prestada a los usuarios de acuerdo con [as normas legales vigentes, El
presente Informe, es el resultado del seguimiento a fas Peticiones, Quejas y Reclamos recepcionadas y tramitadas en |a entidad, en
el periodo en mencldn,

2. OBJETIVO . ,
Cumplir con lo establecido en el artfculo 76 de la [ey 1474 del 12 de julio de 2011, el cual norma lo siguiente: La
Oficina de control interno deberd vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a ia
administragidn de a entldad un informe semestral sobre el particular,
En la pagina web principal de toda entidad piblica deberd existir un Link de quejas, sugerencias y reclamos de fécil acceso para gue
los ciudadanes realicen sus comentarlos. La informaclén contenlda en el presente informe, corresponde a la verificacidn realizada a
las bases de datos v gestidn documental implementadas por la entidad, B

3. ALCANCE
Veriftcaclén del comportamiento de respuestas dadas a los derechos de peticién, quejas, reclamos, solicitudes,
consultas, manifestaciones, sugerencias, reclamos y solicitudes de informacidn que han ingresado a la entidad, en el Primer
sernestre del afio 2016,
Es muy importante que se tenga claro gue la informacién recopilada en este documento tiene como fuente primaria las bases de
datos de las diferentes aplicativos, con las peticiones que ingresaron a través de la OFICINA DE CORRESPONDENCIA Y DEE PORTAL
WEB.

4. CRITERIOS DE EVALUACION
Constitucién Politica de Colombia, artfculos, 23, 103 209,
tey 190 de 1995, articulos 54 y 55.
Ley 734 de 2002, articulo 34, numeral 19,
Ley 734 de 2002, articulo 34, numeral 19,
Ley 1474 de 2011, articulo 76.
Directiva Presidenclal 04 del 22 de maye de 2009, relacionada con el estricte cumplimiento al Perecho de Peticién.

1]
5, RESULTADO DE LA EVALUACION !

EMSERPLA ESP, cuenta con un sisterna de gestidn de PQR, modulo que le permite radicar una PQR, realizar el segulmiento por parte
del cludadanc y notificarse la respuesta por este mismo medio, proceso contemplado dentro de las politicas y estrategia de
racianalizacion de tramites.

En ta pdgina WEB principal de ia entidad, se cuenta con un link que permite a la comunidad reportar situaciones de emergencia.
lguakmente la cudadan(a puede acceder a Informacion institucional relacionada con trdmites y servicios; proyectos emprendidos por
la entidad; portafolio de servicios; PQR; capacitaciones; atencién al cludadano; enlaces de interés con entidades estatales, en
especial con la superintendencia de serviclos publicos domicillarios, v la comisidn de regulacidn de agua potable y saneamiento
bdsico. '




EMSERPLA ESP, realize la rendicion de cuentas junto con fa Alcaldia Municipal, dando a conocer las gestiones realizadas enmarcadas
en el sector de agua potable y saneamiento bésico y generando los espacios para el fortalecimiento institucional, De igual forma, se
responden las preguntas que tengan refacidn con el programa en mencidn v se recoplla y hace el debido seguimiento a las

inguietudes gue presenten los asistentes.

ka entidad cuenta con un Asesor Externo en materia de Servicios Pablicos domiciliarios, y un Asesor Juridico que se encargan de dar
tramite a las quefas recepclonadas en forma eserita y las consultas personales que realizan los usuarlos, atendidas por cada uno de
los Jideres de proceso de acuerdo al tema abordado. EF proceso de gestidn de servicios publicos es el drea misional que mds
incidencia posee y manefa directamente las PQR'S en ¢l rama de los serviclos puiblicos, cuya tendencla estadistica por semestre se

ha originado de la sigulente manera:

QFIOINA DE POR'S
Tipa de ) ’ )
Causal TABLA DE PETICIONES 1. Semesire | 2. Semestre Cantldad %
102]102 - Inconformidad con el consumo -
102.£{102.1 - Consumo Altg 54 54 6%
102.2|102.2 - fugas No Visibles 190 130 21%
102.3]102.3 - Medidor Mal £stada 34 34 4%
102.4[102.4 - Medidor Franado- Fuza en Bahos 11 11 1%
102.5[102.5 - Eeror en fa fectura 58 58 6%
102.6§102.6 - Revislén Acumulado de la deuda 18 18 2%
302.7]102.7 « Consumg &5 provecadao por af usvario, 281 281 31%
102.9}102,2 - Por Fugas Provecadas en la conexidn del Medidor 3 3 O
102.11102.1G - Error en {3 novedad de lectura 20 20 2%
102.1[102.11 - Consumo es provecado por el medidor esta en mal estado 3 3 C¥#
102.1]102,12 - Tarifa de acuerdo al Tipo de produccién 3 3 0%
104]104 - Cobros por servicios no prestados hd - 0%
104.1]104.1 - Usuario no se {s presta el servicio de Acueducto i 1 [£3
104.2§104.2 - Usuario no se 1s presta et servicio de Alcantaritiada 2 2 0%
104.3}104.3 - Usuario no se le presta s servicio de Aseo i 1 0%
108] 103 - Falla en la prestactén del servicio por continuldad, - . 0%
108.1[108.1 - Rec. Residuos Sélidos (Recoleccion) 2 2 %
108.2}108.2 - Mo Enira Agua. Taponamianto Acomatida - - 0%
108,31168.3 - Suspensidn del servicio de Acugducto sin pravio aviso - - 0%
109109 - Faila en la prestacién del servidio por calidad - - Oh
108,1}109.1 - Frecuéncia en el Barrido do Calles i 1 0%
110f130- Cobro de otros cargos de fa empzesa - - 0%
110.1}110.1 - Por Cobros de Reconexidn 18 18 2%
110.2§110.2 - Por cobros de Cuolas de Medidor 5 5 1%
110.3]110.3 - Por Cobros da Conexidn Acueduclo i 1 9%
110.4]910.4 - Por €obros da Conexidn Alcantarillado - - &%
110.5(310.5 - Por Cobros da Refinanciacién 1 1 0%
110.6{110.6 - Pof Cobros da Cartera - - 0%
112{112 - Bescuento por predie desccupado - - 0%
112,11 112.1 - Predios Dsshabitados 95 96 10%
115[115 - Estratp - - 0%
115.11115.1 - Camblo de Estrato § 5 1%
117|117 - Tasifa cobrada - - 0%
117.1[117.9 - Cobro de Tanfa i 1 %
118]118- Tasss ¢ Impuestos - . 0%
118.,1}118.} - Descuento Recargos por Mora 4 4 0%
1201120 - Relactonada con cobros por promedio - - 0%
120,1}120.1 - EL Medidor Encerrado 2 2 0%
120.2{120.2 . Medidor Tapado 16 16 2%
120.3}120.3 - Por cambio de Medidor 88 ag 16%
Total 919 - 919 1.00
Tipo de
Causal TABLA DF PETICIONES QUE NO GENERAN RECLAMACIONES 1, $emestre | 2, Semestra | Cantidad o
2001200 - Peticiones tnternas de Gecencla yfo Adminlsirativos - - - O%
200.1§200.1 - Solicitud Visita Técnica 8 8 13%
200,2]200.2 - Soficitud deteccion de fugas ne visibies 11 133 18%
2004 200.4 - Solicitud Medidn vias yfo Inspeccién Pezos de Alcantarifade 1 3 %
200.5]200.5 - Solicitud Reparacidn Fugas 31 31 51%
200.6{200.6 - Solicitud Corte & Ysuarios Fraudulentos 10 10 16%
200,71 200.7 - Varificacldn de Predios Para Expedlr Paz v Salvos - - 0%
200.8}200.8 - Verificactén da Dispanibilidad de Serviclas para Urbanizaciones - - 0%
Total 61 - 61 2.27




Tipo de
C:usal TABLA DE RECLACIONES 1. Semestre § 2, Semestre | Cantidad %
202|202 - Cobro de atros carges de [a empresa - : 9%
202.1[202.1 - Solicitud Relnstalzclén y/o Reconexidn del Servicla 2 2 %
202.2[202.2 - Soticitud Camblo flave de Pase 35 B 4%
202.3/202.3 - Soli¢itud Traslado dsl Madidor 8 ] 1%
202,4|202.4 - Soficitud Rotura de Pavimento - . LE)
202,5]202.4 - Soticitud Instatacidn del Medidor 16 16 2%
202.6{202.5 - Soficiud Alguiler / Detector de Fugas & 5 1%
202.7]202.6 - Soticitud Alquiler Sondas Alc 2 2 0%
202.8[202.7 - Solicitud Alquiler / Cortadora 1 1 0%
203[203 - Destuento por predio desocupade - - 0%
203.1]203,1 - Selicitud Susgensién del Servicio (X Predio Dreshabitado} 3 0%
205205 - Condiclones de seguridad o rlesgo - - 0%
205,1}205.1 - Solicitud Ravisién a las redes Intarnas para Identificar fugas y/o Filtracidn 7 7 1%
205.2]205.2 - Sclicitud Revisién del Estado del Medidor i7 17 2%
205.31205.3 - Solicitud reparacién acometida acueducto 147 147 19%
705.4|205.4 - Solkcitud reparacién acometida alcantarillada 31 31 [
205.5]205.5 - Solkitud reparacién de Fugas/MedIdorfConexlén/ 93 93 12%
207)207 - Camblo de medidar o equipo de medida - - 0%
207.11207.1 - Reposleién yfo Camblo de Medidor 228 228 29%
2114211 - Sollcitud de prestacldn del servicie - - 0%
|21 1§211.1 - Solicitud Derechos de Canexién Acveducto Alcantarillado y Aseo 130 130 173%
211212312 - Solicitud Dispontiilided det Seevicle para Urbanizaciores - G5%
211.34211.3 - Solicitud serviclo especial {suministre 2gua en bloque, rec, Resi, sélidos) - - 0%
231.4§2115 - Solizitud reparacién de Fugas/Medidor/Conexldn/ 12 12 1%
215235 - Capacitaciones y otra Informacidn 4 4 1%
2161216 - Camblo de datos bisicos - - [e5:3
216.1[216.1 - Solicitud Camblo de Nombre 25 5 3%
216,2§216.2 - Salicitud Camblo de Estrato 4 4 1%
216.3F216.3 - Solicitud Camblo de Direcclén 7 7 1%
2§7f217 - Otros t 1 0%
Total Peticiones Quefas - 0%
Total 778 - 77% | 1.00
TOTAL DE PQR'S ATENDIDAS 2016 [ 1,758 ] - 1,758 | 2.00 |
DATOS ESTADISTICOS 1, Semestre|2, Semestre| Cantldad %
No Redames Atendidos en Oflcing Facturadion (D, Naney ) 918 916 52%
. de Reclamaciones Ateadidas en Oficlna PQR {D. Ménlca} 3 3 %
N, de Peticlones Ateadidas en Ofina PQR [D. Ménlta } 778 78 A4%
I_\ic de Peticlones Internas 61 61 3%
Total PQR'S ATENDIDAS 1,758 - 1,758 | 100%
. 1. 2, .
CAUSAL DE LAS PQR'S Cantidad %
Semestre | Semestre
102 - Inconformidad con el consumo 675 - 675§ 38%
104 - Cobros por servicios no prestados 4 - 0%
108 - Falla en fa prestacidn del servicle por continuldad. 2 -
109 - Falla en fa prestacidn del servicio por calidad 1 - i 0%
110 - Cobro de otros cargos de fa empresa 25 - 25 1%
112 - Descuento por predio desocupado 95 - 96 5%
115 - Estrato 5 - 5 0%
117 - Yarifa cobrada 1 - 1 G%
118 - Tasas e Impuestos 4 - 4 0%
120 - Relacionada con cobros por premedio 106 - 106 6%
200 - Petlciones tnternas de Gerencla y/o Administrativos 61 - &1 3%
202 - Cobro de otros cargos de la empresa 89 - 69 A%
203 - Descuento por predio desocupado 3 - 3 0%
205 - Condiciones de seguridad o riesgo 295 - 2951 17%
207 - Cambio de medidor o equipo de medida 228 - 228 | 13%
211 - Solicitud de prestacién del serviclo 142 - 142 8%
215 - Capacitaciones y otra informacion 4 - 4 6%
216 - Cambio dae datos béslcas 36 - 36 2%
217 - Otros 1 - i 0%
TOTAL 1,758 - 1,758 | 100%
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En términos generales las POR'S de los servicios publicos estd concentrada en [a atencidn de inconformidades con el consumo
con una participacion del 38%, seguida de las condiciones de seguridad de riesgo, equivalente al 17%, y el concepto de cambio
de medidor o equipo de medida con el 13%, principatmente sobre el gran total de fas 2834 PQR'S,

del primer semestre de 2016, las PQR'S mas relevante son las que tienen que ver con la causal de Inconformidad en el
consumo, este se da por fugas no visible, error en al toma de la lectura, consumo provocados por el usuario los cuales se
atienden pero no acceden a modificaclones de la factura, consumos por promedio .

Histéricamente Ias Inconformidades por el consumo se presentan por errores en toma de fectura por consumes elevados
ocasionados por fugas visibles y no visibles. Los cobros de otros cargos de la empresa, obedece al cobro de los
Micromedidores, los cuales son financiados y en algunos casos los suscriptores solicitan el pago total.




6. DATOSVESTADIST[C‘OS DE LA OFICINA DE PQR’S

Anilisis de PQR"S 1 SEMESTRE 2015-2016

DETAll.l;E ENES1S ENE}IB FEB/IS. . FEB/16 | MAR/SIS MAR)iG ABf15 t-\BIIG MA.YIIS MAV/#G JUNJ15 JUN/16
Acueducto | 219 94| 197{ 152| 105| 147 89 T4 1385 461 118
Alcantariliado 27 13 27 8 38 7 28 22 _ 3 ‘ 15 6
_ Aseo 20 8 26 2 33| - 21 17 14 1
[roma 266] 116 169] 162) 176] 64| 138[ - 113 138 75| 123

ANALISIS DE PQR'S 2015-2016

S "

| R B LI
ENEF1S EWE/LS FEB/IS FE2f36 MARJIS MASJIE ANIS  ABJLE MAY/1S MAY/1G HUNIT HIN/TS
Suid Aovadik o Tacmk Aleataritady LefASE e TOTAL

En nuestro sistema de Peticiones, Quejas y Reclamos, sobre Acueducto, Aleantaritlado y aseo; incluyendo el Buzén de
Sugerencias, de igual forma se puede analizar de manera dindmica el reporte entre el 1 de enero de 2016 hasta el 30 de
junio.

El Objetivo de esta interpretacidn es realizar el andlisis de causas que ocasionan estos registros, de forma tal que se
puedan proponer acciones de mejora ¢ correctivas estructuradas mediante estrategia integrada Institucional segiin
corresponda,

Del andlisis podermnos indicar que

Del andlisis podemos indicar que

* A diciembre 31 de 2015 se contaba con 7245 suscriptores y de enero a junio se ha incrementade en 176 el niimero de
suscriptores alcanzando fos 7421,

* De enero a junio se refleja un total de 842 PQR por acueducto, alcantarillado y aseo, de las cuales, €] mayor aporte son
Cambios de Medidor 228 eventos que corresponden af 27% de fas PQR totales y que corresponden deferiom natural en
alguna de las partes del instrumento, dafio por manipulacién del usuario, que por cultura acostumbra abrir y cerrar
constantemente el registro como rmecanismo de control de dafios internos por fugas, o incluso por presién; y aungue este
efemento debe ser renovado por el usuario fa campafia de renovacién impulsada por la empresa debe continuarse y
fortalecerse, con un incremanto registrado en el mes de marzo donde se evidencian el 52.7 % de los casos.




* £n orden del Ndmero de casos, se encuentran Solicitud reparacidn acometida acueducto con 147 casos que equivalen a
un 17% del total de las PQR’S, analizando su causa correspande a los dafios de red domiciliaria de las viviendas las cuales
presentan dafio en las partes de conexidn por deterioro de elementos ocasionados por deterioro de vida atil; Seguide por
Solicitud Derechos de Conexién con 130 casos que equivalen a un 15%, Soficitud reparacién de Fugas/Medidor/Conexién/
con 95 casos que equivalen a un 11.2 %, evidencian también las consecuencias de dafios causados par ef creciente hurto
de las tapas de las cajillas, que dejan sin proteccidn el instrumento y por ende susceptible de dafios adiclonales que
incrementan el reporte de dafios, pues se aumenta ef dafio por el trdnsito de personas en fos sitios y rupturas de
mangueras entre otros.

A realizar un comparativo entre acumuladas semestrales podemos observar que en tanto el acumulado a Junic de 2015
nos refleja un total de 937 casos, a junio de 2016 se registran 842; se observa un porcentaje de disminucidn de un -
10.14%, '

En términos generales el andlisis nos permite identificar las causas relaclonadas con nuestros indices de POR ¥ permite
sugerir analisis de manera mensual y a la vez considera oportuno que se registre con mayor detalle os eventos ocurridos
en los periodos correspondientes que nos brinden mayor informacion anotando las observaclones en el formato
“EORMULARIO DE RECEPCION DE PQR” en el espacio de descripcién de fa accién realizada se identifique las causas de los
aventos,

Par tina de servicio nademaos realizar tin comnarative acumutado.

Andlisis de PQR’S { SEMESTRE 2015-2016

DETALLE | 2015 | 2016 | VARIACION Variacién de PQR'S 1 SEMESTRE
Acueducto | 650 779 19.85 2015-2016
Alcantarillado 157 52 -66.38 1.5
Aseo 130 11 -91.54 )
frotat ] ow |  am -10.14
0.5
0

uSeriesl W Seriesz  =15erles3

Del total de 937 PQR, registradas en 2016 nos da un promedio mensual de (937/06) 156.1 eventos mensuales, con un
promedio diario de (156.1/30) 5.20 casos, y considerando la disponiblilidad de personal y dias hdbiles de labores al mes, se
atienden {156.1/26) 6 eventos diarios y con la disponibilidad de operarios que en 2015 fueron 3, cada uno atiende 2 casos
al dia.

En tanto gue en 2016 se registran a junio, 842 casos, con un promedio mensual de {842/6) 140.3 eventos mensuales, con
un promedio diario de (140.3/30} 4.6 casos, y considerando la disponibilidad de personal y dfas hibiles de labores al mes,
se atienden {340.3/26) 5.4 eventos diarios y con la disponibilidad de operarics que en 2016 son 3, cada uno atiende 1.8
casos al dia.

Es praciso indicar que los incrementos entre periodos por prestacion de servicio nos reflejan el 19.85% en el caso de
Acueducto entre el 1 semestre de 2015~ 2016.

Respecte de [os incrementos entre periodos en el Serviclo de Alcantaritlado entre los semestres, se evidencia una
reduccidn positiva de -66,88 %,

Respecto de los incrementos entre periodos en el Servicio de Aseo entre los semestres, se evidencia una raduccidn
positiva de -91,54%, un porcentaje significativo lo que nos indica que hemos llegado a un nivel de satisfaccién alto a
nuestros usuarios,




Andlisis de Las RECLAMACIONES 1SEMESTRE 2015-2016
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Variacién de las Reclamaclones.
‘ Jun ‘2015 Junlo 2016 1 Semaestre

DETALLE | 2015 2016 VARIACION
Acueducto 443 656 46,43
Alcantarillado A47 647 44,74
Aseg 60 80 33.33
TOTAL 9551 1,383 44,82

Tipo de Respuesta 1 Semestre

DEYALLE | 2015 2016 VARIACION
Acueducte 353 632 79.04
Alcantarillado 135 284 110.37
Aseo 488 916 82,70
| oAl o55 | 1,383 44.87
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Variacidn de las Reclamaciones 1.
SEMESTRE 2015-2016

DETALLE | ENES1S | ENES16 FEBf15 FEB/16 | MAR/15 | MARS16| AB/IS ABJ16 MAY/15 . MAY/16 HENS1S JUN/L6
Acuedutto 37 90| 124 3927 109] 149 80 92 68 a0 76 79
Alcantarillade 36 s8] 118 3g0| 101 145 68 89 58 81 75 76
Aseo 9 15 10 15 9 24 6| 28 13 20 27 11

TOTAL 82 193| 252| 797| 219} 318| 1s4| 207 139 191 178 | 186

No. Atendidos 90 392 151 108 an 85
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Es preciso realizar una interpretacién consolidada a la informacion registrada en el drea de Facturacion en o refaclonado con las
reclamaciones presentadas por nuestros usuarios en los servicios de Acueducto, alcantariltado v Aseo, de manera gue se puede

analizar de manera detallada la dindmica de estas en lo que respecta al reporte entre el 1 de enere de 2015 hasta ef 30 de junio.

£l Objetivo de esta interpretacién es realizar a andlisls de causas que ocaslonpan estos registros, de forma tal que se puedan

proponer acciones de mejora o correctivas estructuradas mediante estrategia Integrada institucional segun corresponda,

Del andlisis podemos indicar que:

A diciembre 31 de 2015 se contaba con 7.245 suscriptores y de enerc a Junio se ha incrementado en 144 el ndmero de
suscriptores alcanzando los 73885,

Pe enero a lunio se refleja un total de 916 PQR por AAA, de las cuales, el mayor aporte corresponde a la Causal de Consumo
Alto que alcanzan 281 eventos que corresponden al 30.7% de las Reclamaciones totales y que analizando su detalle corresponde a
los consumos provocados por los Usuarios con un Incremento registrado en el mes de Febrero donde se evidenclan el 75 % de fos
casos; situacion que obedece a la acumulacién de consumos de los usuarios por haber realizado cortes de Facturacion en las

fechas no acostumbradas, como al cambio del personat que realizaba la toma de lecturas.

£n orden del Numero de casos, se encuentra la causal de consumo Alto por Fugas no visibles que registran 190 eventos defos
916 reportados alcanzando el 20% de casos, sin contar los 88 casos por cambio de medidor, 72 por predios deshabitados, datos
representativo y que estdn intrinsecamente refacionados con el consumo alto de los usuarlos, es importante resaltar que se viene
trabajando en lo relacionado con la reposicién de los medidores que en su case se encuentran frenados o en mal estado, y el
consumo gue se factura es un promedio, sin poder identificar realmente que consumo causan , también es la forma de controlar los
dafos internos por fugas, o incluso por presidn; y aungue este elemento debe ser renovado por el usuario fa campafia de renovacidn

impulsada por la empresa debe continuarse y fortalecerse.

Al realizar un comparative entre acumuladas semestrales podemos observar que en tanto el acumulado a diciembre de 2015 nos
refleja un total de 973 casos, a junio de 2016 se registran 973; si comparamos con los 408 casos registrado ea el primer semestre de
2015, se observa un incremento porcentual de 39% tan solo en el primer semestre, en tanto que al comparar con ef segundo
semestre

También es preciso indicar que:

En términos generales el andlisis nos permite identificar las causas relacionadas con nuestros indices de reclamaciones y permite
sugerir andlisis de manera menswval y a la vez considera oportuno que se registre con mavyor detalle los eventos ocurridos en los
periodos correspondientes que nos brinden mayor informacidn anotando las observaciones en el formato "CONSTANCIA DE

SOLUCION PQR RECEAMACIONES+” en el espacio de descripcidn de la accidén realizada se identifique las causas de los eventos,

Por tipo de servicio podemos realizar un comparativo acumulado asf;

1 SERAESTRE | 2 SEMESTRE | £ SEMESTRE | 2 SEMESTRE|

PQR 2015 2015 w16 2016 TIRECLAMOS
ACUEDUCTC 488 89z 852
ALCANTARILLADO 447 869 869
ASEQ ‘ 60 111 111
No.GF RECLAMOS ) i
REGISTRAEOS ¥ ATENDIDOS 488 916 105
Usuarios 7389
HRECLANDS 1% 1.04%
Tiempo de Raspuesta Ofas. 4 1
Tipo da Resauesta Accede 353 632
Tipo de Respuesta No Accede 135 284
Total d¢ Reclamaciones por Afio{  4BB 916




Del total de 1004 Reclamaciones registradas en 2015 nos da un promedio mensual de {1004/12} 83.66 eventos mensuaies, con un
promedio diario de (83.66/30) 2.7 casos, y considerando la disponibilidad de personal y dias hdbiles de fabores al mes, se atlenden
{83.66/26} 3.2 eventos diarios v con Ia disponibilidad de operarios que en 2015 fueron 3, cada uno atiende 0.11 casos o al menos
uno diario.

£n tanto que en 2015 se regisiran a junio, 916 casos, con un promedio mensual de (316/6} 152.66 eventos mensuales, con un

promedio dlario de {152.66/30} 5 casos, v considerando la disponibilidad de personal y dfas hdbiles de fabores al mes, se atlenden

{152.66/26) 5.8 eventos diarios y con la disponibHidad de operarios gue en 2016 son 3, cada uno atiende 5.8 casos al dia.

Es preciso indicar que los incrementos entre periodos por prestacién de servicio nos reflejan una reduccién del -0.61% en el caso de
Acueducto entre 1y 2 semestre de 2015, y del 4,71% entre 2 semestre de 2015 y primer semestee de 2016 y si comparamos primer
semestre de 2015 con ef primer semestre de 2016 Ia varfacidn es de 35.57%

Anaticemos los Datos por No. de Reclamaciones Registradas y Atendidas con respecto de [os incrementos entre Iy 2 semestre de
2015, se evidencia un disminucidn det 0.61% entre 2 semestre de 2015 y primer semestre de 2016 un Aumento del 88.87% vy si
comparamos primer semestre de 2015 con el primer semestre de 2016 3 variacidn es de 87.70%, Todos estos Datos teniendo
ancuentra ¢l detalle de la estadistica Registrada en el presente informe.

RECOMENDACIONES Y CONCLUSIONES GENERALES

Se recomienda a los responsables de los procesos, implementar planes de mejoramiento de acuerdo a las PQR'S reiterativos y as
disminuir el ndimero de solicitudes que ingresan a la Entidad.

Se sugiere que fas profesionales encargados de los temas de calidad y bienestar sociat sensibilicen y orienten permanentemente 2
los funclonarios responsables, sobre ta Importancia de contestar a tiempo todas tas peticienes, quejas y reclamos; programando
dentro del plan anual de formacidn v capacitacidn institucional, abordar temas relacionados con la calidad de fa atencién a fos
usuarios de los servicios misionafes de EMSERPLA ESP
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1. INTRODUCCION

Acorde a fa normatividad referida, la Oficina de PQR'S presenta a [a Gerencia de EMSERPLA ESP, a la Oficina de Controf Interno v
demds destinatarlos, el informe semaestral de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, correspondiente al primer semestre
det afio 2016, Con el fin de fortalecer los mecanismos que permitan un mayor acercamiento entre la Comunidad y ta entidad se
vienen implementando estrategias en el proceso de interaccién ciudadana de acuerdo al plan anticorrupcidn y de atencidn al

A través de los formatos estandarizados para POR, los usuarios de los servicios de la Empresa de Servicios Plblices del Municipio
de La Plata, pueden presentar sus solicitudes y obtener respuesta oportuna a sus requerimientos, y con ello se busca generar
conflanza en ef sector, y fortalecer dichos mecanismos de atencion ciudadana.

Corresponde a la Oficina de Control Interno vigilar la atencién prestada a los usuarios de acuerdo con las normas legales vigentes.
El presente informe, es el resultado del seguimiento a las Peticlones, Quejas y Reclamos recepcionadas y tramitadas en la entidad,
en el periodo en mencidn,

2. OBJETIVO

Cumplir con o establecido en el articulo 76 de la ley 1474 del 12 de julio de 2011, el cual norma lo sigulente: La

Oficina de control interno debers vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la
administracidn de la entidad un informe semestral sobre el particular,

En la pagina web princlpal de toda entldad publica deberd existir un Link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que
los cludadanos realicen sus comentarios, La informacion contenida en el presente informe, corresponde a la verificacion realizada a
{as bases de datos y gestién documental implementadas por la entidad,

]

3. ALCANCE

Verificacidn del comportamiento de respuestas dadas a los derechos de peticidn, quejas, reclamos, solicitudes,

consultas, manifestaciones, sugerencias, reclamos y sollcitudes de informacién gue han ingresado a la entldad, en el Primer
semestre del afio 2016,

Es muy importante que se tenga clare que fa Informacidn recopilada en este documento tiene como fuente primaria fas bases de
datos de los diferentes aplicativos, con las peticiones que ingresaron a través de la OFICINA DE CORRESPONDENCIA Y DEL PORTAL
WEB.

4, CRITERIOS DE EVALUACION

Constltuctén Polltica de Colombla, artfculos, 23, 103 209,

Ley 190 de 1995, articulos 54 y 55.

Ley 734 de 2002, artfculo 34, numeral 19,

Ley 734 de 2002, articulo 34, numeral 19,

Ley 1474 de 2011, articulo 76.

Directiva Presidencial 04 del 22 de mayo de 2009, relacionada con el estricte cumplimiento al Derecho de Peticién,




5, RESULTADO DE LA EVALUACION

EMSERPLA ESP, cuenta con un sistema de gestién de PQR, modulo que fe permite radicar una PQR, realizar ef seguimiento por
parte del ciudadano y notificarse la respuesta por este mismo medio, proceso contemplado dentro de las polfticas y estrategla de
raclonalizacitn de trémites.

£n la pigina WEB principal de {a entidad, se cuenta con un link que permite a la comunidad reportar situaciones de emergencia,
lgualmente Ia ciudadania puede acceder a informacién institucional relactonada con trémites y servicios; proyectos emprengidos
por la entidad; portafolio de serviclos; POR; capacitaciones; atencién al ciudadano; enlaces de Interés con entidades estatales, en
especial con la superintendencla de servicios publicos domicitiarios, y la comisién de regulactén de agua potable y saneamiento
basico.

H

EMSERPLA ESP, reallza la rendicién de cuentas Junto con fa Alcaldla Municipal, dande a conocer las gestiones realizadas
enmarcadas en el sector de agua potable y saneamiento béslco y generando fos espacios para el fortalecimlento instituclonal, De
jgual forma, se responden las preguntas que tengan relacién con el programa en menclén y se recopila v hace el debido
segulmiento a las Inquietudes que presenten los asistentes.

1z entidad cuenta con un grupo de profesionales interdisciplinarios que se encargan de dar trémite a las guejas recepclonadas en
forma escrita y las consultas personales que realtzan los usuarios, atendidas por cada uno de los lideres de proceso de acuerdo al
tema abordado. El procese de gestion de servicios publicos es el drea mislonal que mds incidencla posee y maneja directamente las

PQR en el ramo de los servicios pdblicos, cuya tendencia estadfstica por municiplos se ha originado de la slguiente manera:

DATOS ACOMULADOS POR TABLAS

2::;:? _ o1,-TABLA:DE PETICIONES . 1, Semestre|2, Semestre] Cantidad %
102(102 - Incanfarmidad ¢con el cansumo . . I D S L B
102[302.1 - Consume Afto ' i 4l 4 s8] 4%

 102}102.2 - Fugss No Visibles ] o - o 590 69 /) 2%
| 102]102.3 - Medidor Mal Estado T M| 15 I
102 102.4 - Medider Frenzdor Fuga en Bafios it 5 16 1%
103]102.5 - Eerarenfa fectura ) o '584 } 3o 88 6%
103]1026 - Revisidn Acumulado de 1a deuda ) ] 8 - 18] 1%
103|192.7 - Consumo espmvucado por el usuario, ) . B . i) 122y 43 2%
_103]192.9 - Por Fugas Provocedas en la conexidn def Medidor X ) 7 . 3 T B 3 0%
- "102 102.10- Erroren fo noyedad de lectura . 2|4 24 %
102§102.11 - Consumo s pmvo:ado por el medidor esta &0 mal estador B ) _ 3 & g 1%
~ 102}102.12 - Terifa de acusrdo al Tipo de produccidn ] o o _ 3 A 2 7 0% ]
__ 104]104 - Cobres por serviclos no prastados o - o - 1. R 1 0%
. loa}! 704.1 - Usuarlo no se la presta ef serviclo de Acueduclo L o o - o1 0%
104|164.2 - Usuarlo no sa le presta e! servicio de Aleantarflado N 2y - 2 o6
_ 104]1€4.3 - Usuario no se le presia e} s__en.dcio dgAseo e _ . . - 1 o
| 1ogji0s- Falla enla prestacldn del serviclo por conunuhiad. . . ) . - . - 0%
108]108.1 - Rec. Reslduos Sélldos(Recotacclén) N B ) R - B ) % |
1108|1082 - No Enlra Agua, Taponamianto Acometida 7 - al o 3b ooe% |
108) 108.3 - Suspensién del serviclo de Acueducio sln  pravie aviso o o - 1 1 o%
103]103-Fallaenta prestacidn del servicio pos calldad ) . - . - - 0%
109}109.1 - Frecuencia en el Barido de Calles ) - | e 3 0%
- 110}110 - Cobro de otros cargos de 3 emprasa 7 _ ] ) e - - 0%
1101101 - Por Cobros da Reconexién o ) 18 22 a0 3%
" 110[110.2 - Por cobros de Cuotas de Madidor B 5 - 5| o%
1101103 - Par Gobros de Conexdén Acueducto - v .3 4 0%
110[110.4 - Por Cobros de Conexién Alcanlarilado B . . - - 0%
111}110.5 - Por Cobros do Refinanciacion B _ 1 5 6] o%
111]110.6 - Por Cobros deCaftara B - 1 1 0%
1121112 - Descuento por predio desorupado - - - o6
112[112.1 - Predios Deshabilados ) 9% | 85 1] 1%

115|135 estrate ] - - N
135{115.1 - Cambio de Extrato 5| 8 B3 % |
117{117 - Yarifa cobsada i o - - %

—117]|417.1 - Cobro de Tarifa _g - i e
118{118 - Tasas e Impuestos - - b ow
1_5_8__1181 Desc_l:t_gggr_: Recargas por Mora - o B B _ _;1-_7 - 8| 12 1%
120]120 - Relactonada con cobros purpromedio } ) - 1 - - - %

" 120{120.1 - 1. Medider Encerrado B - ] 18 0] 1%

 120]120.2 - Medidor Tapado __ 16 15 st

120120.3 - Por camblo de Medidor - - — - 381 3z C10) 8%
Total 919 563 1,482 | 1.00




)
Tpodo 2. TABLA DE PETICIONES QUE NO GENERAN RECLAMACIONES 1. Semestre | 2,Semastra | Cantidad | %
2041200 - Paticiones Internas de Gerencia yfo Adininistrativos - . ="
200]200.1 - Solicltud Visita Téenlca 8 - 8 9%
200]200.2 - Sclicitud deteccién de fugas no visibles i1 - il 3%
200{200,4 - Sclicitud Medicién vias v/o Inspeccidn Pozos de Akantasilizdo 1 3 4 5%
204200.5 - Solicitud Reparaclén Fugas 3t 1 32 7%
201[200.6 - Solicitud Corte a Usuarlos Fraudulentos 16 21 31 36%
201 |200.7 - Verificacién de Predios Para fxped!r Paz y Salvos - - - 0%
201]200.8 - Verlficacién de Disponibilidad de Servicios para Urbanizaclones - - - 0%
Total 61 25 86 230
1
Tlpo de :
Causal ‘3, TABLA DE RECLAMACIONES 1. Semestre | 2/ Semestre | Cantldad %
202|202 - Cohro de otros cargos de la empresa - - -
202{202.1 - Solicitud Reinstataclén y/o Reconexitn del Servicio 2 - 2 0%
202{202.2 - $clicitud Cambic llave de Paso 35 21 56 4%
202{202.3 - Sclicitud Traslade del Medider 8 8 16 1%
202{202.4 - Solicitud Rotura de Pavimento - - 2 2 0%
2032024 - Sotlcitud Instalaeldn del Medidor 16 1 17 1%
203]{202.5 - Soticitud Alquiler / Detector de Fugas 5 ib 20 2%
203{202.6 - Solicitud Alquiler Sondas Alc 2 - 2 0%
203|202.7 - Seficiiud Alquiler / Cortadora 1 2 3 0%
203|203 - Rescuento por predfo desocwpado - - - 1]
203]{203.1 - Sollcitud $ospensién del Sendela {X Predio Deshabitzdo) 3 2 5 173
205205 - Condiclones de seguiidad o rlesgo - - - o%
205|205.1 - Softcitud Revistén a las redes Internas paca Identificar fugas yfo Filtraclén 7 5 12 1%
205]205.2 - Soffcitud Revisién det Estade del Medidar 17 6 23 4
205{205,3 - Solicitud reparacidn acometida acveducto 147 75 222 18%
205§205.4 - Solicitud reparacidn acometida alcantarlllado k1l 33 64 5%
206}205.5 - Solicitud reparaclén de Fugas/Medidor/Conexiénf 93 72 165 13%
207§207 - Camblo de medidor 0 equipo de medida - - - %
207[207.1 - Reposicién y/o Cambio de Medidor 228 78 -306 24%
211[211 - Sollcitud de prestacidn del serviclo - - - 0%
211[211.1 - Solicitud Derechos de Conexldn Acueducto Aleantarillade y Aseo 130 163 293 23%
211f211.2 - Sollcitud Bisponibilidagd de! Serviclo para Urbanizationes - - . 0%
211]211.3 - Solleitud servicio espacial (suministro agua en bloque, rec. Rest. sélidos) - - 0%
2£1]211.5 - Solicitug réparacién de Fugas/Medidor/Conexién/ i2 - 12 1%
215]215 - Capacitaclgnes y ptra Informacidn 4 - 0%
216{216 - Camblo de datos bisicos - - - 0%
216]216.1 - Sollcitud Camblo de Nembre 25 5 El 2%
216]{216.2 - Solicitud €ambla de Estrato 4 - 4 9%
216]216.3 - Sollettud Camblo de Direcclén 7 - 7 1%
217]217 - Otros 1 - %
Total Petictonas Quejas - 0%
Yotal v T i 778 488 1,266 1.00
" TOTAL DE PQR'S ATENDIDAS 2016 - =~~~ .~ [ 78] 1076 2834 200] |o
'
DATOS ESTADISTICOS 1. Semestre|2, Semestre| Cantldad %
No Recfamos Atendidos en Oficina Facturacion {D. Nancy ) a16 564 Lar0 | 52%
N. de Reclamaciones Atendldas en Oficina PQR (D. Ménica} 3 g 12 0%
N. de Petlelones Atendidas en Oficina PQR (D, Ménlca ) 778 488 1266 | 45%
No de Peticlones que no generan rectamaclones 6t 25 6| 3
Total PQR'S ATENDIDAS 1,758 | . 1,076 2,834 | 100%
+ 4




DATOS CAUSALES PQR'S

i

| 2

1
: _ CAUSAL PE LAS PQR S Semestre sfe mestre Cantldad | %
102 - Inconformidad con el consumo 875 357 1,032 1 36%
104 - Cobros por serviclos no prestados 4 - 4 0%
108 - Falla en la prastacidn del servicio per continuidad, 2 7 9
109 - Falla en |2 prestacidn del servicio por calidad 1 2 31 0%
110 - Cobro de otros cargos de la empresa 25 31 56| 2%
112 - Descuento por predlo desocupado 96 85 181 6%
115 - Estrato 5 8 i3 0%
117 - Tarifa cobrada 1 - i 0%
118 - Tasas e impuestos 4 8 12 0%
120 - Relacionada con cobros por promedio 108 65 71| 6%
200 - Peticiones Internas de Gerencta y/o Administrativos 61 25 86 3%
202 - Cobro de otros cargos te la empresa 69 49 118 4%
203 - Descuento por predio desocupado 3 2 5 0%
205 - Condiciones de segurldad o riesgo 295 191 486 | 17%
207 - Camblo de medidor 0 equipo de medida 228 78 306 | 11%
211 - Solicltud de prestactén del servicio 142 163 305 11%
215 - Capacitaciones y otra informacidn 4 - 4 0%
216 - Cambio de datos bdsices 36 5 41 1%
217 - Otros  * 1 - 1 0%
TOTAL - 1,758 | | 1,076 | 2,834 | 100%
. CAUSALES DE LAS PQR'S 2016
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£n términos generales las PQR'S de los servicios pblicos estd concentrada en la atencidn de inconformidades con el
consumo con una participacién del 36%, segulda de las condiciones de seguridad de riesgo, equivalente al 17%, v el concepto
de cambio de medidor o equipe de medida con el 11%, principalmente sobre el gran total de las 2834 PQR'S.

def primer semestre de 2016, Las PQR'S mas refevante son las que tienen que ver con la causal de inconformidad en el
consumo, este se da por fugas no visible, error en al toma de la lectura, consumo provecados por el usuario los cuales se
atienden pero no acceden a modificaciones de la factura, consumos por promedio

del segundo semestre de 2016, Las PQR'S mas relevante son las gue tienen gue ver con fa causal de inconformidad en el
consumo, aungue estdn presentan disminucién frente a las del primer sementé se mantienen en razén a que los usuarios
presentan refaciones relacionadas con el consumo alto, que en la gran mayoria son por fugas no visible, consumos
provocades por los usuarios, medidores en mat estado y otros,

Histéricamente 1as inconformidades por el consumo se presentan por errores en toma de lectura por consumos elevados
ocasionados por fugas visibles v no visibles, Los cobros de otros cargos de fa empresa, obedece al cobro de los
Micromedidores, los cuales son financiados y en algunos casos los suscriptores solicitan el pago total.

6. DATOS ESTADISTICOS DE LA OFICINA DE PQR'S

' Andlisis de PQR S 2015-2016

DETALLE | JuLf16 JUL/1S | AGO/16 | AGO/1S | SEP/16 | SEP/IS 0CT/16 | OCT/15 NOV/16 NOV/15 DIC/16 DlCf15

Acueducto 86 79 107 100 5 71 4 69 66 76 40 79

Alcantarillado 4 41 1 4 102 4 80 [ 4 8 2 2
Aseo 15 1 4

TOT{\L 90 135 108 1 105 107 75 84 75 70| 83 42 81

ANALISIS PQR'S 2015-2016

186
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En nuestro sistema de Peticiones, Quejas y Reclamos, sobre Acueducto, Alcantaritfado y aseo; Incluyendo el Buzén de
Sugerencias, de igual forma se puede analizar de manera dindmica el reporte entre el 1 de Julio hasta el 31 de Diclembre
de 2016. '

El Objetivo de esta interpretacion es realizar el andlisis de causas gue ocasionan estos registros, de forma tal que se
puedan proponer acciones de mejora o correctivas estructuradas mediante estrategia integrada institucional seglin
corresponda.

Del andlisls podemos indicar que

Det andlisls podemos indicar que :

+ A diciembre 31 de 2015 se contaba con 7245 suscriptores y de enero a Diciembre de 2016 se ha incrementado en
320 el ndmero de suscriptores alcanzando los 7565.

+ De Julio a Diciembre se refleja un total de 501 PQR por acueducto, atcantarillado y aseo, de las cuales, el mayor aporte

son Derechgs de Conexidn con 163 eventos que corresponden al 32% de las PQR totales; usuarios nuevos.

« En orden del Namero de casos, se encuentran Reposicidn yfo Cambio de Medidor con 78 casos que equivalen a un
15,5% del total de las PQR’S, que corresponden deteriore natural en alguna de las partes del instrumento, dafio por
ranipulacién del usuario, que por cultura acostumbra abrir y cerrar constantemente el registro como mecanismo de
controt de dafios Internos por fugas, o Incluso por presidn; y aungue este elemento debe ser renovado por el usuario [a
campaiia de repovacién Impulsada por la empresa debe continuarse y fortalecerse, analizando su causa corresponde a
los dafios de red domiciliaria de las viviendas fas cuales presentan dafio en las partes de conexién por deterioro de
elementos ocasionados por deterioro de vida atil; Solicitud reparacidn de Fugas en las acometidas 75 casos que
equivalen a,un 14.9 %, evidencian también las consecuencias de dafios causados por el creciente hurto de las tapas de
tas cafillas, que delan sin proteccién el instrumento v por ende susceptible de dafios adicionales que incrementan el

Al realizar un comparativo entre acumuladas semestrales podemos observar que en tanto el acumutado a Diciembre de
2015 nos reflefa un total de 559 casos, a Diciembre de 2016 se registran 501; se observa un porcentaje de disminucién
de un -10.38%,

En términos generales el anélisis nos permite identificar las causas refacionadas con nuestros fndices de PQR y permite
sugerir analisis de manera mensual y a la vez considera oportuno que se registre con mayor detalle los eventos ocurridos
en los periodos correspondientes que nos brinden mayor informacién anotando las observaciones en-el formato
“FORMULARIO DE RECEPCION DE PQR” en el espacio de descripcién de la accidn realizada se identifigue las causas de fos
eventos.

Por tipo de servicio podemos realizar un comparative acumulado.

Anilisis de PQR’'S 2 SEMESTRE 2015-2016

Titulo del grafico

DETALLE | 2015 | 2016. VARIACION

B 600

Acueducto 474 308 -35.02 00
Afcantarillado 65 193 196.92

Aseo 20 - -100.00 200
! -10.38

| ToTaL 559 | 501 ] L om -
Acueducto  Afeantariliado Aseo™t TOTAL
{200}

#2015 ®B2016  VARIACION




Del total de 559 PQR, registradas en 2015 nos da un promedio mensual de (559/06) 93,1 eventos mensuales, con un
promedio dl‘arlo de (93,1/30} 3,10 casos, y considerando la disponibilidad de personal y dias habiles de labores al mes, se
atienden (93,1/26) 3,58 eventos diarios y con la disponibilidad de operarios que en 2015 fueron 3, cada uno atiende 3
casos al dfa,

En tanto que en 2016 se registran a Diciembre, 501 casos, (501/06) 83,5 eventos mensuales, con un promedio diario de

(83,5/30} 2,78 casos, y considerando la disponibilldad de personal y dfas habiles de labores al mes, se atienden (835/26)

3,21 eventos diarios v con la disponibilidad de operarios que en 2016 fueron 3, cada uno atiende 2 casos al dfa,

Es preciso indicar que los incrementos entre perlodos por prestacién de servicio nos refleja -35,02% casos de Acueducto
entre el 2 sémestre de 2015 ~ 2016,  Es preciso indicar que los incrementos entre perlodos por prestacién de servicio
de alcantarillado nos reflejal96% casos de Alcantarlilado entre el 2 semestre de 2015 - 2016, debido al fendmeno de |3
nifia que se ha presentado durante el 2 semestre de 2016, provocando un colapso en las redes de alcantariliado,

Respecto de los Incrementos entre perliodos en el Servicio de Aseo entre los semestres, se evidencia una reduccion
positiva de -100%, un porcentaje significativo fo que nos indica que hemos llegado a un nive! de satisfaccion alto a
nuestros usuarios,

Andlisis de Las RECLAMACIONES 2015-2016

DETALLE | JUL/15 | JUL/16 | AGO/1S | AGO/16 | SEP/1S | SEP/16 | OCT/15 | OCT/16 HOV/1S NOV/16 pICS15 Dic/16
Acueducto 76 79 58 118 168 89 88 66 38 23 37 23
Alcantarilfado 75 41 60 51 169 7 65 21 39 20 37 20
Aseo 27 15 12 20 20 31 21 25 g 18 8 18

TOTAL 178 136 130 189 357 157 174 112 86| ° 61 82 61

No, Atendidos 87 130 114 89 61 154

ANALISIS DE PQR'S 2 SEMESTRE
2015-2016
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Variacién de las Reclamaciones

2015-2016
Varlacién de las Reclamaciones. 15
Jun 2015 Junio 2016 ’
1
DETALLE | 2015 | 2016 VARIACION
0.5
Acueducto 465 398 -14.41 0
Alcantarlllado 445 190 -57.30
Aseo © 97 127 30,93 uSeries1 i Serigs2  wiSeries3
TOTAL 1,007 715 -29.00
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Tipo de Respuesta Afic 2016
P Tipo de Respuesta 2016 2016

DETALLE | 2015 | 2016 | VARIACION 1,000
. B Accede

Accede | 782| 1054 34.78 ggg

L]

No Accede 222 416 87.39 500 Accede
TOTAL | 1,004| 1470 45.41 200 S TOTAL

[52):= B
Junio 2015 Junio 2016 VARIACION

£s preciso realizar una interpretacion consolidada a la Informacién registrada en el drea de Facturacion en lo relacionado con las
reclamaciones presentadas por nuestros usuarlos en los servicies de Acueducto, afcantariliado y Aseo, de manera que se puede
analizar de manera detallada la dindmica de estas en lo que respecta al reporte entre el 1 de enero de 2016 hasta el 31 de
diciembre de 2016,

£l Objetivo de esta interpretacion es reallzar a andlisis de causas que ocasionan estos registros, de forma tal que se puedan

proponer acciones de mejora o correctivas estructuradas mediante estrategia integrada institucional segin corresponda.

Del andlisis podemos indicar que:

Analizando 1a tabla de causales presentadas en la Oficina de PQR'S se refleja un total de 2834 Atendidas y Soluclonadas, el
mayor aporte corresponde a la Causal de Consumo Alto que alcanzan 1032 eventos que corresponden al 36% de las
Reclamaciones totales y que analizando su detalle corresponde a los consumos provocados por los Usuarios con un incremento
reglistrado en el mes de Febrero donde se evidencian el 75 % de los casos; situacién que obedece 2 la acumulacién de consumos
de los usuarios por haber reallzado cortes de Facturacion en {as fechas no acostumbradas, como al camblo del personal que
realizaba la toma de lecturas, problema gue se soluclono para el Ao siguiente, Fugas no Visibles, dailos en el Micromedidor vy

consumos provocados por los mismos usuarios pero se atendleron,

Al realizar un comparativo entre acumuladas semestrales podemos observar que en tanto el acumulado a diciembre de 2015 nos
refleja un total de 1004 casos, a Diclembre de 2016 se registran 1470; registrdndose un Aumento de 466 Reclamaciones Atendidas
y de las cuales 194 corresponde a reclamaciones que no accedieron a modificaciones en razén a gue son consumos provocados por
fos mismo usuarios.

Tarnbién es preciso Indicar gue:

En términos generales el andlisis nos permite identificar las causas relaclonadas con nuestros ndices de reclamaciones y permite
sugerir andlisis de manera mensual v a la vez considera oportuno que se reglstre con mayor detalle los eventos ocurrides en los
perlodos correspondientes que nos brinden mayor Informacién anotando las observaciones en el formato "CONSTANCIA DE

SOLUCION PQR RECLAMACIONES+” en el espacio de descripcidn de la accidn realizada se identifique s causas de los eventos.




Por tipo de servicla podemos realizar un comparativo acumulado asl:

1 2 1 2
P.Q.R SEMESTRE [ SEMESTRE | SEMESTRE [SEMESTRE| T/RECLAMOS
2015 2015 2016 2016
ACUEDUCTO 488 465 677 527 1204
ALCANTARILEADO 465 465 650 i92 842
ASEQ . 60 97 97 129 226
No. DE RECLAMOS
REGISTRADOS ¥ ATENDIDOS 488 515
Usuzros 71ii5 7245 7427 7565
HRECLAMOS 1% 1% 1.31% | 3.04%
Tlempe de Respuasta Dfas, 4 3 1,31 2
Tipo de Respuesta Accede 353 429 632 503
Tipa de Respuasta No Accede 135 87 284 132
Total de Reclamgaciones por Aoy 1004 1551

Del total de 1004 Reclamaciones registradas en 2015 nos da un promedio mensual de (1004/12} 83,66 eventos mensuales, con un
promedio diario de {83.66/30) 2.7 casos, y considerando la disponibilidad de personal y dfas hébiles de labores al mes, se atienden
{83.66/26) 3.2 eventos diarios y con la disponibilidad de operarios que en 2015 fueron 3, cada uno atiende 0.11 casvs ¢ al menos
uno diario. '

En tanto que en 2016 se registran a Diclembre de 2016 1551 casos, con un promedio mensual de {1551/12) 129,25 eventos
mensuales, con un promedio diarlo de (129.25/30} 4 casos, y considerando ta disponibilidad de personal y dfas hébiles de labores at
mes, se atienden {129.25/26) 4.9 eventos diarios y con la disponibilidad de operarios que en 2016 son 3, cada uno atiende 4.9
casos al dfa.

Es preciso conslderar gue fa Empresa reglstra cada una de las peticiones quejas, reclamos y peticiones que no generan reclamacton
frente a la normatividad emitida por la superintendencia en su nueva resolucién de cargue, pero se evidencia con el fin de
tdentificar datos estadlsticos de la empresa. Cada pqr que presente un usuario puede causar la afectacién de uno o mas servicios
para efectos estadisticos.

7. RECOMENDACIONES Y CONCLUSIONES GENERALES

Se recomlenda a los responsables de tos procesos, implementsr planes de mejoramiento de acuerdo a las POR'S reiterativos y asl
disminuir el nimero de solicitudes que ingresan a la Entidad.

Se sugiere que las profesionales encargados de los temas de calidad y bienestar social sensibilicen y orienten permanentemente a
tos funcionarios responsables, sobre la importancia de contestar a tiempo todas las peticiones, quejas y reclamos; programando
dentro del plan anual de formaclén y capacitacidn institucional, abordar temas relacionados con la calidad de la atencidn a los
usuarios de los servicios misionales de EMSERPLA ESP
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