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. .INTROBUCCION s = —

Acorde ala normahwdad referida, la Oflcma de PQR S presenta a l2 Gerencia de EMSERPLA ESP a la Oficina de Control lntemu ¥ demas
destinatarios, el infarme semestral de las peuclones, guejas, recfamos y sugereacias, correspondiente al primer semestre del afie 2018, Con
el fin de fortaleer los mecanismos que permitan un mayor acercamiento eatee fa Comunidad y fa entidad se vienen implementando
estrategias en el proceso de interaccién ciudadana de acuerdo al plan anticorrupcidn y de atencidn al ciudadano y en fa pagina WEB principal

de Iz entidad, informando permanentemente sobre les nuevos proyectos encaminates y gestion reatizada por la Empresa.

Através de los formatas estandarizados para PQR, fos usuarios de fos servicios de [a Empresa de Servicios Pablicos del Municipio de La Plata,
pueden presentar sus solicitudes y obteaer respuesta opertuna a sus requerimientos, y con ello se busca generar confianza en el sector, y
fortateces dichos mecanismos de atencidn civdadana.

Corresponde a la Oficina de Control Interne vigilar 1a atencidn prestada a los usuarios de acuerdo con 1as normas legales vigentes, Bl presente

informe, es e} resultado del seguimiento a las Peticiones, Quejas y Reclamos radicadas y tramitadas en la entidad, en el pericda en mencidn.

2. -OBJETIVO e :
Cumphr con lo establecldo en el articulo 76 de 1a ley 1474 del 12 de julio de 2011, ¢! cual norma lo sngmenle la

Oficina de control interno deberd vigilar que fa atencidn se preste de acuerdo con fas normas legates vigentes y rendira a la administracion de
la entidad un informe semeskral sobre el particular.

En fa pégina web principal de toda entidad piblica deberd existir un Link de quejas, sugerencias y reclamos de f3dl acceso para que los
ciudadanos realicen sus comentarios. ka informacidn contenida en ef presente informe, corresponde a Fa verificacidn realizada a Fas bases de
datos y gestién documental implementadas por Ia entidad,

3. ALCANCE’ L,
Verificacion del comportamiento de respuestas dadas alos devechos de peticidn, quejas, reclames solicitudes,

consultas, manifestaciones, sugerenciss, recfamos vy solicitudes de informacioén que han lngtesada a la entidad, en el Primer semestre del afio
2018.

£s muy imporiante que se tenga claro que fa informacion recopilada en este documento tiene come fuente primaria las bases de datos de fos

diferentes aplicativos, con las peticiones gue ingresaron a través de la OFICINA DE CORRESPONDENCIA Y DEL PORTAL WEB.

“*4, 'CRITERIOS DE EVALUACION & - ="
Constituclén Politica de Colombia, articutes, 23, 103 209,

ley 190 de 1995, asticulos 54 ¥ 55.

Ley 734 de 2002, articu’o 34, rumeral 19.
Ley 734 de 20072, articulo 34, numeral 19,
Ley 1474 de 2011, articule 76.

Directiva Presidencial 04 del 22 de mayo de 2009, relaclonada con el estricto cumplimiente at Berecho de Peticidn.

5. RESULTADO DE LA EVALUAC!ON .
EMSERPLA'ESP, cuenta con un sistema de gestlon de POR, modulo gue le permlte radicar una POR, realizar el seguimiento por parte del

ciudadano y notificarse la respuesta por este mismo medio, proceso contemplado dentro de las politicas y estrategia de racionalizacién de
trérites.

En la pagina WEB principal de la entidad, se cuenta con un link que permite a la comunidad reporiar situaciones de emergencia. iguaimente fa
dudadania puedé acceder a informacidn institucional reladanada con trdmites y servicios; proyectos emprendidos por la entidad; portafalio
de servicios; PQR; capacitaciones; atencidn at ciudadano; enfaces de interés con entidades estatales, en especial con fa superintendencia de

seqvicios plibiicos demicitiarios, y la comisidn de regulacién de agua potable y saneamiento basico.




EMSERPLA £5P, realiza la rendicién de cuentas junto con [a Alcaldia Municipal, dando a conocer [as gestiones realizadas enmarcadas en et

sector de agua potable y saneamiento bdsico y generando los espacios para el fortalecimiento institucicnal. De igual forma, se responden fas

preguntas gue tengan relacidn con el programa en mencién y se recopila y hace ef debido seguimiento a las inquietudes que presenten los

asistentes.

ia entidad cuenta cor un Aseser Externo en malteria de Servicios Piblicos domiciliarios, y un Asesor Juridico que se encargan de dar tramite a

fas guejas recepcionadas en forma escrita y las consultas personales que realizan los usuarios, atendidas por cada uno de los lideres de

proceso de acuerdo al tema abordado. El proceso de gestidn de servicios pdblicos es el drea misional que mas incidencia posee y maneja

directamente fas PQR'S en el rama de los servicios piblicos, cuya teadencia estadistica por semestre seha originado de la siguiente manera:

DATOS MES Servicio Afectado
- 2= e
¢ = x .
H %% ‘23 ; z Detatie de fa Causal Lswrets | 25emen | 0TAL %
= 3E L T 2018
d . § 5 s
PH 200|200~ Peticiones Internas de Gerencia y/o Administrativos - - - %
PH 200,01} 2001 - Saticitud Visita Téenica 1 - 1 0%
PN 200.5[ 2005 - Solicitud Reparaciin Fuzas Redes 1 - 1 (33
PN 200091 2028 - Seticitud Cambla de Tapas de Alcantarifado 1 - 1 0%
. i 201|201 - Pelikiones de los Suscriptores y fo Usuatios - - - (L)
2 PN 201.1}201.01 - Sokicitud Reislén as Instalaciones yfo htedidar {Frenado-Det] 3 - 3 2%
% PN 201.3{201.03 - Reposicidn yfo Cambla de Meddar 151 - 151 3%
E PN 201.4{201.04 - Suspensidn del Senvicio So¥cita el Usuario z - 1 0%
é PN 101.5]201.03 - Sobcitvd Lamblo de Mave 3% - 3 8 6%
g PH 201.7]201.07 - So%cted Alquiler f Detedor de fugas 25 - 25 5%
E all 201 8| 201.08 - Sobcited Alquer Sondas para elsistema de Alcantaritzdo 1 - 1 o%
g PH 201926143 - So'cited Alquiler f Cortafora 1 - i o%
g Pt 203.50}201.10 - So%icitud prestacion delservicia Conaridn AAA 56 - 535 W
; PI 201.13f201.13 - SoFotud Reparaciin acometida acuedudo 65 - 56 4%
3 PH 201.15[201.14 - Seficitud Reparacén Red Princpalde acuedudte 35 - 16 8%
g PH 201.151201.15 - Solicitud Reparaddn Fuzas Ocasionadas en el Medlor n - ‘213 5%
= PH 201.17}201.17 -Solicitud Revlstan Fagonamianto Red Bomiciliaria Acueducto s - 9 2%
PH 201.193201.19 -Sokcitud Reparadion Acometida de alcantarrlado (Vivienda) 14 - 14 3%
PN 201.20]201.20 -Sofcitud Reparadidn Taponamiento de Alcantarilado {Pozos) a - 3 %
PH 201.23{201 24 - Traslado del medidor 5 - H 1%
btotal Petiklanes no Contri Reclamach AT - 479
F 105} 101 « Inconformidad con et Afaro - - - e
F 102|102 - Inconformidad con el consuma - - 54
F 102.02[102.02 - Fugas Mo Vishlag 1e - 116 6%
F 10203} 102.03 - Medudor Mal Estedo FL) - 2% 6%
F 102 04} 10204 - Meadidar Frenado 5 - 5 1%
F 102.05| 102 05~ Ervor en ha lectura 43 - LE] %
F 102 05 102,05 - Pevisitn Atumutado de la deuds 3 - 3 1%
F 102.07{ 102 07 - Consuma es pravocado por eluswatio. 12 10 %
F 102.11{ 102,11 - Pas Ervor ent fa Rov. da Lectura Cobro pof Fromed o i8 18 4%
% F 102.12]102.12 - Por Fugas Vistblas i 1 (51
5 7 102.13]102.13 - Por Fugas Fravocadas en el Bafia 1 1 o
g £ 102.14]102.14 - Por Cobros de Reconentdn 21 2t 5%
& F §02.18]| 102,18 - Por Cobros e Detecior daFugss 4 4 1%
¥ 102.24F102.21 - For Beseuento de dnterés 3 ] 1%
F 10222102 22 - Cobro de 3 por conesiones Fravdulentas 2 2 4
F 105.01} 10501 - Usuaria na se ke presta & servica de Acueducto 1 - 1 o4
102.02[A05:02 - Usuario no se ke presta o servido de Mtantarifado 1 - 1 0%
F 114.01}114 03 - Vivienda Deshabitada. Afecta Aruaducto a1 - A 1%
11403511403 - iclenda Deshabitada. Alfecta Ases oy - 90 24
11501{115.01 Sotcitud Cancelacidn de Acometida H - 1 0%
147.011112.01 Camblo de Estrato E] - .9 2%
F 12003]120.03 - Por camblo de Medidor fstaba legible ] - 8 %
F] F 170:03] 120.04 - Par camblo de Medidor Tstaba Frenzdo L - 57 3%
g F 12005|£2005- Porcardia de Meddor f3taba Dafado 27 - 27 6% 27 -
E F 133|133 - Cobro por reconesidnno autorizads
£ Subtotsl Rech macianas Facturaclon . L 453
g {subtotal Peticionss par Prestackén 5
& 1 btotat Peticiones por nstalecln .
‘932

“POTAL 2018

473
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De los tipos de Tramites de tramite en lo
relacionado con el Fipo por Facturacion, fa mas
relevante es lz inconformidad por el consumo,
especificamente en fugas no visible con un
porcentale del 15% frente a las 996 registradas.
Histéricamente fas inconformidades por el
consume se preseatan por edores en toma de
fectura por consumos efevados ocasionados por
fugas visibles y no visibles, consumos provetados
por los usuarios, y datos relacionados cen {os

estados de los micromedidores.

7. 6. DATOS ESTADISTICOS DE LA OFICINA DE PQR'S

Analisis de PQR’S 2017-2018

vl DATOS ANO 2017 R
CUADRO A~ FTTTICE ST T RN ST UARE RS T I = SEP. actr 7} now. i oies T | ioTAL,
Total Petictonies - 151 ‘45 ag . - - - - P AR : '_§45
Acueducto 108 89 - .89 N 580
. Neantarilizdo. 6 8 7 3 4 42
Aseo < - - - 16
Total Réclamaclones . e :
Tie) REEAINeeon 6 82 78 556
Facturacion - .
. _heveducto | ’ K ‘82 83 66 - _ 488
Afcantarillado c 4 RS RN A R ) 20
Aseo 4 4 12 .8 48
- TOTAL ATENBIDAS R 113 R T 1 BT 181 1,201
Awueducto | . 149 | 2301 201 171 152 | 165 B} 1,068
Alcantarillado 19 13 10 N . 7 - 69
Asea 32 3 -4 4 12 K] 64
BT IR . E DATOSANO 2018 L i
- CUADROB - YT ATV B TS IS TR O I ocr 2| new | g
- “TotalPeticiones - el T ee] : - -
Acveducio 88 78 w6
Alcantarillado o7 3 F oA o e 2 B L2
Aseo . - - _
Total Reclamaclones : ] :
B -, &0 12 25 a1 67 - - . . - 453
-+ Facturacion . i
Acueducto A2 89} 74 44
. _ Akantarillada | - = - 1 - - L
. Aseo 18 1t 4 18
~:-TOTAUATENDIDAS - § -0 coasy| T oen e b
Acueducto 133 137 1521 " 116 - - - -
Alcantarillade ] © 3] 3 [ L2 . - - _
Aseo 18 11 141 18 - - B -
VARIACION EN RECEAMOS | -20.23) 4000  -18.27 5.81 2.32 -HL10 -18.53
 VARWMCIONTOTALPOR'S: | .a754| 3651 2613 2632 250 -3¢ -25.74




E{ Objetivo de esta interpretacidn es realizar el andlisls de causas que ocasionan estos registros, de forma tal que se puedan
proponer acciones de mejora ¢ correctivas estructuradas mediante estrategia Integrada institucional segln corresponda.

Det andlisis podemos indicar qua

* A junio 30 del 2017 se contaba con 7720 suscriptores y de 01 Enero a Junio 30 de 2018 7994 , incrementado Usuvarios con
legalizacidn de derechos de conexién,

+ De Enero a Junio se refleja up total de 479 POR por acueducto, afcantariitado vy aseo, de las cuales, el mayor aporte son Camblos
de Medidor 151 eventos que corresponden al 27% de las PQR tokales y que corresponden deterioro natural en algona de las
partes del instrumento, o porgue los micromedidores ya cumplieron sd vida (iil, en este semestre identificamos que se reatizaron
31 cambio de Haves en tas cajitlas de los micromedidores, dafio por manipufacién del usuario, que por cultura acosturmbra abrir y

cerrar constantemente el registro como mecanismo de conteol de dafos Internos por fugas, o incluso por presidn,

» En ocden del Namero de cases, se encuentran Solicitud reparacidn acometida acueducto con 66 ¢asos que equivalen a un 17%
del total de fas PQR’S, analizando su causa corresponde a los danos de red demiciliaria de las viviendas fas cuales presentan dafio
en fas partes de conexidn por deterioro de efementos ocasionados por deterioro de vida Util; Selicitud Derechos de Conexidn con

96 casos gque equivalen a un 15%, Solicitud reparacién de Ffugas/Medidor/Conexidn/ con 23 casos que eguivalen aun 11.2 %.

» Con respecto a las reclamaciones presentadas por {os wsuarios y comparadas con el sernestre anterior se refllejz wna disminucion
de fa presentadas caso favorable para Ia empresa, esta disminucion corresponde a3 uni8%. Indicande que se estdn realizando los
procesos con eficiencia y eficacia. El caso mas significativo se refleja en la causal de Consumo Alto especificamente 12 fugas que
presentan los usuarios que no son identificadas a simple vista.

Analisis de PQR’S 2017-2018

ATENCION DE POR'S 1. Semestre

i T :

Seaue | 2017 | 2018 ] VARWcioN _ Analisis 2017 -2018 @
Acueducto 1,068 . 816 -23.60
Ncantarillado I 62,32
Aseo (%3 - o0 40.63
TOTAL 1,201 432 -22.40

- . . W 278 V5L e
{200) Aruedito  Alcantanlizdo Aseo

TOTAL

#2017 w2018 wVARIACION

Al realizar un comparative entre acumuladas anuales podemos observar la disminucidn de los PQR'S frente 2l afic 2018.

En tanto que en 2018 se registran en el primer semestre un total ‘de 479 casos, con un promadio mensuat de (479/06) 79.8
eventos mensuales, con un promedio diario de (79.8 /30) 2.66 casos, y considerando fa disponibilidad de personal y dfas hébiles
de labores al mes, se atienden (79.8/26} 3 eventos diarios y con Iz disponibilidad de operarios que en 2018 son 3, cada uno

atiende 2.36 casos al dia.




£s preciso realizar una interpretacion consolidada a 'a informacién registrada en el drea de Facturacion en o relacionade con las
peticiones por Facturacion é}resentadas por nuestros usuarios en fos servicios de Acueducto, alcantarillado y Aseo, de manera
que se pueda analizar de manera detalfzda los casos mas relevantes v generar alternativas para evitar la reclamacion de facturas;
cosos de atencién inmediata y explicacion clara al usvario con el fin de que el usuario aclare sus dudas v quede satisfecho, para
evitar el registro de esta en [os formatos que requieren de visitas interaas,

£n términos generales el andlisis nos permite identificar Fas causas relacionadas con nuestros ndices de reclamaciones y permite sugerir
andlisis de manera mensual y a I3 vez considera aportuno fa descripcidn de fa accidn realizada que se puede identificar en la tabla de las
causales de las cuales el servicio gue mayor afectacidn es el de Acueducto.

Por tipo de servicio podemos realizar ua comparativo acumulade asi:

oo SnT 0 E vsewesre | rsenesre | T LS asesEsTRE [ zsemestRE | - .
PR s e L e LUBECERHOS - - 018 Coaas . TRECEAHOS
ACUEDUCTO 1058 1068 816 - 816
ALCANTARALADO [ 69 26 - 26
ASTD 64 64 o - o0
To.DF FECLATAUS REGEIRAADOS
. - 201 . - -
¥ ATENDIDOS 1,201 i . 932 Lot .91z
Usuarios L TR0 7867 7834 -
HAECLAMIOS 3% T oi0% A%
Tlempao da Respuesta Dias EE- TERN T B g
Variacifn. -22.40

Que el ser Servicio de Acueducto es el mas afectado con la Atencida y solucidn de fas PQR'S, evidenciando también una variacién def -22.40
indicador favorable para el empresa; EL tiempe de Respuesta de Jas peticiones quejas y reclamos de los usuarios se atienden en promedio de
un dia, cumpliendo con la meta establecida en los indicadores de la Oficina calidad, resaltendo que las peliciones gue tienen que ver con
Fugas en las redes se atienden de manera inmediata. €l porcentale de PQR'S carresponde al 2% mejorande este indicador frente al del afio
antefior.

7. RECOMENDACIONES ¥ CONCLUSIONES GENERALES

Se recomienda a los responsables de los precesos, implementar planes de mejoramiento de acuerde alas PQR'S reiterativos y asi disminuir el

nimero de solicitudes que ingresan a fa Entidad.

Se sugiere que las profesionales encargados de los temas de calidad y bienestar secial sensibilicen y orienten permanentemente a los
funcionarios responsables, sobre fa importancia de contestar a tiempo todas 1as peticiones, quejasy reclamos; programando dentro del plan
anual de fermacidn y capacitacion institucional, sbordar temas refacionados con fa catidad de la atencidn a los vsuarios de los servicios

misionales de EMSERPLA ESP

===

Yenifek Guerrerc Robles
Auxiliar Admiaistrativa

Oficing PQR




Empresa de Servicios Pdblicos :
Del Municipio de la Plata
Nit. 813.002.781-2

TABLA DE REPORTE DE INFORMACION DE LAS FQR'S
PRESENTADO POR LOS SUSCRIPTORES O USUARIOS PARA EL ANO 2018

DETALLE DE LA TABLA : DATOS MES . servicio Tipo de Tramite Tipo de
Afectado Respuesta
= = ] . o
K] 2 w Ty - g
3 m ..w m k Detalle do ka Causal o m - m Mw.uq..w_, Acu | Alc | Ase H Am m g 2 .m . .-m = m Accode >anMao
EE ) gv & ol E€l8|.lelelo|E |83 : _ 253 2§02 ahiis
2o E 3 S1215|2 z|513|8/8!¢8 g Sip &2 @ EYEEE
= “ © ) G| ¥ | = < 1= |22y & 588 | W | o e S FF
PN 200 200 - Peticiones Internis de Gerencla y/o Administrativos B N - .
PN Q.01 200.1 - Solickud Visita Téenlca 1 1 1 z
PN Wit | 200.2 - Solicltud detecelon de Tugas no visibles - - - -
PN AputaR 1202.3 - Solicltud Rotura de Pavimanto - - - -
PN Haimhin | 200,48 - Solicitud Medlcion vias y/o Inspeecldn Pozos de Ale, - - - ‘
PN FHARRE | 200.5 - Solicltud Roparacidn Fugas Redes 1 1 1 S 1
PN A 1200.6 - Solicltud Corte a Ysuarlos Fraudulentos - - . - . -
PN AR 1200.7 - Solkitud Verifleacidn de Predios Parn Expedir Paz v $, - . [ - -
PN st (200,8 - Solicltud Verlficzclédn de Disp. Serviclos para Urban. - - T - . -
PN s 1 200.5 - Solicltud Camblo de Tapas de Aleontarillago 1 1 1 il 1 . 1
PN - B i . . : T
4 PN 201 201 - Petitlones de log Suserlptores y /o Usuarios - - - -
g PN ROL1 201.01 - Solleltud Revislén as instalaciones v/o Medidor (Frenadel 3 1 3 % ] [3 oo . H . 8
M PN RO12 201,02 - Selleitsd Usuarios Fraudulentos N . . R -
£ PN @013 201.03 - Reposicldn v/o Camblo do Moedider 19 39 36 23 27 22 151 151 ". - 151 . 151
M PN ROLl4 201.04 « Suspension del Servicio Solicita & Usuaria 2 Z 2 - z . 2
w PN ROLS 201.05 - Solicitud Combio de llave & T 8 2 4 31 31 o . a1 . 31
2 PN R016 201.06 - Solleltud Instalacién del Medidor - - S - - . -
m PN ROL7 201.07 - Selleltud Alguller / Detector de Fugas 4 2 2 & 6 5 25 | 25 . o P
M PN 201.8 201,08 - Solleltud Alguller Sondas para o sistema de Alcantarilladd 1 1 1 - - 1
M PN po1.s 201.09 - Selizitud Alguller / Cortadern 1 1 1 kR . 1
= PN BL10 201.10 - Sollcitud prestaclén del servicie Conexidn AAA 21 17 21 17 12 8 96 9% B e ka3
W PN 01.11 201.11 - Sellcitud prestaclén del serveie Conexidn AA . - - A . .
o PN P12 201.12 - Sollcitud Prestacion del Servicio de Asea - L - -
M PN 11.13 201.13 - Solicitud Reparacidn acometida seveducte 10 7 3 7 18 18 66 66 : - . o5
m PN 1114 201.14 - Sollcitud Reparaclan Red Principal de_acueducto 12 g 5 4 3 3 36 36 o 36
w PN n1.1s tud Reparaclon Fugas Oeaclonadas en ¢l Medider 11 3 [ 1 P4 23 23 . N 23
PN ni.ie tud Reparacldn Fugas Conexlén - . . - -
PN D117 itud Revislon Tapenamiente Red Domicliaris Acuedy 4 2 1 1 1 9 9 S . hd
PN N1.18 citud Rev. redes Internas para Identificar fugas v/o _g._.m - - - 2 - -
PN P1.19 citud Reparacldn Acometida de algantatillado (Vivied - 3 5 1 5 14 g o) - 14
PN R1.20 citud Reparaclon Tapanamlento de Alcantarfllade [Pof 2 1 2 1 Z B gk - “
PN pL.21 citud Reparagion Tapanamlento de las Refillas Aguas§ - . - . N
PN D122 citud Revision Visitas del Barrido de Calles - - -
PN 01.23 207,22 - Solleitud Revislon Por Dafies caclonados por el Compactal - - SRR -
PN pL.24 201.24 - Traslado dej medidor 1 3 2 5 5 v - 5
PN 01,25 201.25 Instalaclen de hidrantes - - . |- -
- - Subtotal Patlclones no Contribuyen Reclamadones | -84't. 80 | B2 700 841 B8 .. - ] - . - 479 455 24 - - 47| - L o
F 101 - tnconformidad con ¢l Aforo - - R - .
F 102 - inconformidae con el consumo - - i - . -
F £2.01 '102.01 - Consurno Alta - . AR - -
F £2.02 102,02 - Fugas  Ne Visibles 9 23 27 26 20 17 116 116 e 118 -
F 02.03 102.03 - Medidor Mal Estado 4 3 1 9 2 5 28 28 R 28 -




DETALLE OF LA TABLA DATOS MES servicio Tipo de Tramite Tipo de
. Afectado Respuesta
Z H z W 5
] = o 318 .
8 .m 5 m E Detalle de Ja Causal o w £y .Mw;ﬁ. Acu | Ale | Asec’ 3 £ iz als  JE 3 Accedo zoa
-] o = 5 . o g o o o e 2 = S Y ”mm.mm - mmm&m Accede
g | % - s gl2lzg]£18|¢2|¢8 E|% & HHEER AR AL
F & 8 giEgl1z|=2 12135138 s | 818 s E3 o | dleleglddd
F [2.04 102.04 - Medidor Frenado : S 1 L i bt Pl S5 § - 5
F £2.05 102.05 - Error en la lectura 9 & 16 9 3 43 43 - 43
F p2.06 102.06 - Rewision Acumulado de Ja deuda 1 1 3 3 - 3
F R2.07 102.07 - Consuma es provocado por el usuarlo. 3% I 2 10 10 - 10
F h2.08 102.08 - Por Fugas prov. en of Tangue elevade de |2 viviends - - - - u
F 122,09 192.09 - Por Fupas Provocadas en |z conexion dal Medidor - . - - -
F p2.10 102,10 - Por Acomulaclon de consumos Lecturas Negativas - - - . -
F p2.11 102,11 - Por Error en la Nav. de Lectura Cabra por Promed|e 2 1 ] z 3 13 18 - 18
F 0212 102.12 - Por Fugas Vislbles . 1 1 1 - 1
F 52,13 102.13 - Por Fugas Provecadase en el Bado 1 Y 1 - 1
F 0214 102,14 - Por Cobros de Reconexlon 1 3 21 21 - 21
F g2.15 102.15 - Por cobros de Cuptas de Medldor - - . -
F L2186 102.16 - Por Cobros de Conexidn Acueducto - , - - .
¥ 0217 102.17 - Por Cobros de Concxidn Alcantarillado + - - . “ -
F 02,18 102.18 - Por Cobros de Detector de Fugas 1 1 1 1 4 4 - 4
F pz.18 102,14 - Por Cobros de Refinanclacion - - B - -
i3 pz.20 102.20 - Per Cobros de Revision /Reparaciones v/o Matetial - - N - .
F p2.21 102.21 - Por Descyento de Interes - 1 1 1 3 3 - 3
F pz.22 102,22 - Cobre de M3 por conexienes Fraudulentas - 2 2 2 - 2
M F 103 103 - Cobros inoportunos - - “ - .
=} F 104 104 - Cobro desconoglde - . - - w
2 F 105 105 - Cobros por servicios no prestados - - . - -
m F ps.01 105,01 - Usuario no so le presta ol servicio de Acueducto - 1 1 1 - 1 1
& F p2.02 105.02 - Usuario no se le presta el servicks de Aleantarillade - 1 1 1 - 1 1
F p5.03 105,03 - Usuarlo no se le presta ol serviclo de Aseo - . - - . P
F 106 106 - Datas generaies Indorrectos - - " - -
F 107 107 - Cabro maltlple v/o acumulado . - . - -
F 108 108 - Entrega Inogortuns 0 no entrega de [a factura - A - - -
F 109 109 - Cobras per conexlon, ¢ én, relnstalacld - - : - . i
F 110 110 - Cobra do medidor - - . .
F- 111 111 - Cabro de cargos relaglonados con &f servicio pdbiico - - = - -
F 112 112 - Subsldios y cantribucionas . - 2 B N
F 113 1173 - Cobro de atres bienes o serviclos en ia factura, - - - - -
F 112 114 « Descuento por predic desocupade - - - .
f 14,01 114.01 - Vivienda Deshabitada. Afecta Acueducto 4 4 4 TiTp e 4
114.92 114.02.- Vivienda Deshabitada, Afecta Alcantarillado - . B
114.93 114,02 - Vivienda Deshabitada. Afocta Aseo 18 13 15 11 14 18 90 90
F o [a1s 115 - Suspensién por mutuo severde B - R R
115.91 115.01 Solicltud Cancelaclon de Acomatida 1 1 2 2 2
Foo[118 116 - Cobro per namere de unldades independl _ . - N
Foo[ 12 127 - Estrata Incorrecto . A . -
117.01 117.01 Cambio de Estrato 3 3 2 1 £l 9 - ki)
F 118 118 - Close de uso incorrecte - - - -
F 119 119 - Tarlfa incorrecta - - - - - -
F 120 120 - Cobras por promedio - . . - -
F 20.01 120,01 - EL Medidor Encerrado - - . - -
F [e.o2 1.20.02 - Medidor Tapado - - - B . B
F 20.03 120.03 - Por camblo de Medidor Estaba lleglble 2 3 Z 8 8 - S 3
F 20.04 120.04 - Por camblo de Medidor Estaba Frenado 2 g 17 127 13 4 57 57 - 57 57
F R0.05 120.05 - Por camblo de Medidor Estaba Dafiado 12 4 3 2 3 3 27 27 - 27 27
F 121 121 - Cobro de consumo registrado por medidor de oted predio - - - B - +
F 122 122 - Pogo sin abong aguenta - - - - -
F 123 - 123 - Sotleltud de rompimiento de Solidarldad - - - B .
F 124 124 - Lobro de revisionas - . ‘ . B N




DETALLE DE LA TABLA

DATOS MES

Servicio
Afectado

Tipo de Tramite

Tipo de
Respuesta

Tipa de Causal SU1
Enterno

Codigo Grugo de fa

Causal

Codigo del Detelle.

Detalle de ln Causal

ENERO

FEBRERD
MARZO
ABRIL
MAYD
JUNID
LD
AGOSTO

SEPTIEMBRE

DCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

TOTAL
2017

Acu | Alc | Ase

0. Peticiones hie ne

Berneren

Reclemaciones

Hny

0. Pelitiones
1. Reclamacidn
4, Recursede
Reposicién

S. Recurso de

Fepo

2. Quejas

Bubsidiaria de

No

Azeodo Accede

FACTURACION

MM

B

125 - Multivsuarlo del serviclo do ates

126 - Lectura incorredta

127 « Inconformidad por desviaclén significativa

128 - Cobre por la Instalacién del servicio no solicitado

123 - Cobro por consumeos dejodos de facturar o recup. energla

130 - Cobro de acuerdo de page o financlacién

130.1 Descuentos de Intereses

131 - Inconformidad por cobros por normallzacién del servicio

137 « Rescuento por no racoleccidn puerta a puerta

133 - Cobro por reconexidén no autorizada

- Subtotal Reclamaclones Facturaclon ' i - =60 |

12 £5 g1 88 6%

PRESTACION

301 - Negacién de la sollditud de suspenslén

307 - Oportunidad da {as revisiones

303 - Falla en la prestacion del serviclo por continutdad -

304 - Falla en la prestacién del servicio per calldad -

305 - Negativa de prestacion de un servicio especlal -

306 - Inconformidad ¢n Iz atencién do condiclones de seguridedq -

307 « Cambio de medidor 0 equlpo de medida -

308 « Terminacién del contrato -

309 - Suspension o corte del serviclo

210 - Frecuencias adiclonales de barride

311 « Frecuencias adiclonales de recolecci -

312 - Inconformidad cen ¢l servlddo a usuaries CICLC | -

313 - Dafio a electrodomésticos

314 « Afectaclén Amblental

315 - Quejaz Administrativag

316 - Estada de las Infroestructura
- - Subtotal Petlclones por @resthcion

201 - Failas en la conexidn del servicio

402 - No conexldn del servicio

;i Subsotal Petklones par/nstalacion : |

L ToTAL PORS:

isz| 267 | sy ame| wmr| - | -

333

s17 26| %0

479

Total Atendlas EN Oficna PQR
Acveducto 91
Alcantarillzdo 3
Aseg -

Total 92

Total Atendias Reclamos
Acueducta 42
Aleantarllado -
Aseo 13

Total 60

76 75 68 78 67 - -

80 82 70 b: <3 &9

58 59 &9 74 50 - -

13 16 1L 14 18 - .
72 85 31 p:+:3 68 - -

55
e

478

362

30
354

RESUMEN ATENDIDAS PQR'S ANO 2018

- Totat 333




NANCY YASNO CORTES

Aux Admiristrativa

Procesa de Facturaclon y Recaude
Dapendancia Facturacion

YENIFER GUERRERO ROBLES
Aux Administrativa
Oficina PAR'S

DETALLE DE LA TABLA DATOS MES servicio Tipo de Tramite Tipo de
Afectado Respuesta
™ a a0 i .
T EEE Ry
2 2% | & , : H . | 2
8 m A T Detalle do la Gausai o R ST Rt Acu | Ale 1 BB By Acceds | ) e
2R a8 g S |88 s]e g2 5|z AR AL I E LS ceode
g% 3 g|E|d1g | 2|2|2/8|¢ m 5|8 AR R R AL
E & S Z | E |1 F1=13121% 4% E 23 & | wid]srlas
Serviclo Afectado Tipe do Tramita TIpo de Raspuests |
NUMERG DE PQR’S ATENDIDOS ANO 2018 © Eme | Feb. | Maor. | Abr, PMay. ] Juni | dut | Age. | Sep. | Oat.| Nov. | Dic. |Total: 3 2 k] 3 2 1 24 5 Acceda [No Accede
" PETICIONES QUE NO CONTRIBUTEN RECLAMACION 894 30 82 70 B4 59 - - - - 479 455 24 - aiu 479 -
FACTURACION 60 72 85 21 88 &8 - - - - 454 362 2 S0 454 | - 433 16
PRESTACION - . . . - . . . . . € . .
INSTALACION - - - - - - - - - - - . . .
: TOTAL POR'S 184 | 1821 467 | asi [ 172| 137 - . - - - - 933 817 26 |1 90 ] | aey - 517 16
TIPO DE.RESPUESTA £ne | Feb. | Mar. [ Abr | Moy, | Jur. | Jul. | Ago. ] Sep. | Oct | Mov. | Dlc, |Total
ACCEDE 154 1 149| 165 [ 148 1711 135) - - - - - - 922 Serviclo Afectde Tipe de Trambe Servicie Afectado
NO ACCEDE - 2 2 2 1 2] - - - - - - 11 L Acueducto 817 Peticlonas No Genaran Contribuch a7 1. Accede 97
il Lo 1541 152 | 167 | 151 172| 137 + - - - - - 933 2. Aleantarilfade 26 2. No Acce ‘16
- - - - - - - - . - - - 3. Aseo 50 4. Reclamacién asa
2. Quelas -
%1 DE RECLAMACIQNES ATENDIDOS ANG 2018 Ene | Feh. ] Mar. | Abr. [ May.] Jun. | Jul. | Ago. | Sep. | Oct. | Now. | Dic. [Total 4. Recurto de Reposlclén -
USUARIOS ANO 2018 7001 | 7s:2] wom | vous i varr | 7oma §. RodUrss de Reposicién y Subslaiar -
PETICIONES QUE NO CONTRIBUTEN RECLAMACION 1% 126 1% 1% 1% 1% 0.01 TOTALATENDIC 922 TOTAL ATENDIDOS . #33 TOTAL ATY 533
FACTURACION 1% 1% 1% 1% 1% 1% .01
PRESTACION . . - A
INSTALACION - - - - -
TIEMPC DE RESPUESTAEN DIAS. | i taitliad Ene | Feb. § Mar, | Abe, | May, | Jun. | Jul. | Ago. | 3ep. | Oct. | Now. | Oic. [Total
PETICIONES QUE NO CONTRIBUTEN RECLAMACIO! 1 1 1 1 1 1
FACTURACION 1 1 1 1 1 1
PQR'S ATENDIDAS POR SERVICIOS i Ene | Fob. | Mar. | Abe, | May. [ Jun. | Jul | Age. | Sep. | Oct. | Nov, | DR {Total
ACUEDUCTO 133 | 134 | . 144 137 | 152 117 - - - - - - 817
ALCANTARILLADG 3 S 7 3 3 2] - - - - - - 26
ASED 12 13 16 il 14 12 - - - - - - a0
EE TOTAL PQR'S: - 154 | 152 { 167 | 1811 .172: 137] - - - - - - 933



