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INTRODUCCION

En cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, donde se establece que en toda
entidad publica debera existir una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver
las peticiones ,quejas, y reclamos que los ciudadanos o usuarios formulen relacionados
con el cumplimiento de la misién de la Empresa Espuflan E.S.P., y con base en el rol de
seguimiento y evaluacion establecido por la Ley 87 de 1993 para la Direccién de Control
Interno de Gestion, se presenta el informe de seguimiento al proceso de peticiones,
quejas y reclamos PQR’s de la vigencia 2018.

1. OBJETIVO

Realizar el Seguimiento y Evaluacién a los PQR's allegados a la Empresa durante la
vigencia 2018, verificando la eficiencia y eficacia de las operaciones y el cumplimiento de
los procedimientos, normas y demas actos administrativos internos que enmarcan la
actuacion, diligenciamiento y respuesta a los PQR'’s, con el propésito de sugerir
recomendaciones en procura del mejoramiento continuo, y a su vez dar cumplimiento a
lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011 y a los requerimiento hechos por

la Superservicios a través del aplicativo SUI. ‘

2. ALCANCE
Realizar seguimiento a los PQR’s recepcionados en la Empresa Espuflan E.S.P., durante

la vigencia 2018, a través de los medios con los que cuenta la empresa para que el usuario
realice sus PQR’s.

3. METODOLOGIA
Se evidencia el cumplimiento mediante la observacién y revisién de los PQR’s

suministrados por el area de Sistemas generados por el software HAS SQL allegados a
la Empresa a través de los diferentes medios de recepcién que se disponen.
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4, EVALUACION

41 SEGUIMIENTO AL AREA DE ATENCION AL CLIENTE, PETICIONES QUEJAS
Y RECURSOS PQR’s (Art. 153 Ley 142/94)

En la actualidad la Empresa cuenta con un area de atencién al cliente o usuario adscrita
a la Direccién Comercial en donde a través de funcionarios se inicia con la recepcion
verbal o escrita de la peticién, queja o recurso; analisis y clasificacion de los
requerimientos presentados por los usuarios y/o suscriptores de los servicios publicos de
acueducto , alcantarillado y aseo que presta la Empresa y finaliza con el seguimiento,
respuesta y cierre del PQR, para continuar con la evaluacién y retroalimentacion del
servicio y la implementacién de acciones para la mejora continua del proceso.

La Empresa al 31 de diciembre de 2018 cuenta con 15.191 suscriptores; a continuacion
se muestra el nimero de PQR’S recepcionados durante la vigencia 2018:

4.1.1. PQR’s por tipo de servicios

Tipo de P.Q.R
servicio i
Acueducto 2157
Alcantarillado 31
Aseo 1125
Total 3593

En el cuadro anterior se puede apreciar que el 60 % de los PQR’s recibidos por la
Empresa corresponden al servicio de Acueducto, el 31% al servicio de Aseo y el 9% al
servicio de alcantarillado.
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4.1.2. PQR’s por tipo de reclamo

: __Concepto = Acueducto | Alcantarillado | Aseo
Atenmon aI usuario en sede de la empresa 3T 16
Atencién al usuario en visita al predio 34 27
Cambio de medidor 70
Cambio de uso 9
Cobro muitiple 1
Cobros inoportunos 6
Cobros por servicios no prestados 15 2 1
Conexiones 11
Conexiones al servicio 26
Decisiones de sanciones de la ESP 3
Desviaciones significativas del consumo 464
Entrega y oportunidad con la factura 1
Estrato 6
Falla en la prestacion del servicio por calidad it 1
Falla en la prestacién del servicio por continuidad 47 14
Fuga en la cajilla 309
Inconformidad por aforo 308
Medidor o cuenta cruzada 3
Actos de suspensidn, cortes, reconexiones, reinstalacion i
Cobros promedios 34
Reparcheo por dafio en la via 5
Rotura de tubo principal 200 27
Cambio de nombre 277
Cambio de direccién 8
Cambio de uso 1
Deteccion de fuga 10
Independizacién de acometida 2
Reconexion o reinstalacion 6
Revisién de redes 89 52
Revision del equipo de medida 16
Suspensidn por mutuo acuerdo 37
Terminacion del contrato 9 1 1044
Verificacién predio deshabitado 102
Servicios especiales 1
Taponamiento red de alcantarillado 201
Descuento por predio deshabitado 1
Desvinculacion del usuario 33
Frecuencias adicionales 1
Servicios especiales recoleccion de escombros 2
Multiservicios 1
Tarifa cobrada 7
Tasas e impuestos 1

Fuente: Reporte software HAS SQL- Area de Sistemas Espuflan E.S.P./Diciembre 28 de 2018
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e Conclusion:

Las peticiones que se presentaron con mayor frecuencia por parte de los usuarios durante
la vigencia 2018 fueron las siguientes:

.vi"‘f"f%?i%%ﬁ%%@”ﬁﬁ'ﬁéﬁtﬁ - | Acued. |Porc. |Alcant. | Porc. | Aseo | Porc.
Cambio de medidor 70 2%

Desviaciones significativas  del 464 13%

consumo

Falla en la prestacion del servicio 47 1% 14 0.4%
por continuidad

Fuga en la cajilla 309 9%

Inconformidad por aforo 308 8.6%

Cobros promedios 34 0.95%

Rotura de tubo principal 200 5.6% 27 0.75%

Cambio de nombre 277 8%

Deteccién de fuga 10 0.28%

Revision de redes 89 2.5% 52 1.5%

Terminacion del contrato 9 0.25% 1044 | 29%
Verificacién predio deshabitado 102 3%

Taponamiento red de alcantarillado 201 8%

Desvinculacion del usuario 33 1%

Fuente: Reporte software HAS SQL- Area de Sistemas Espuflan E.S.P./Diciembre 28 de 2018

La mayor peticién hecha por los usuarios correspondié a la terminacion del contrato en
el servicio de aseo, la cual representé el 29% con 1044 peticiones.

En el servicio de acueducto las peticiones que mas se presentaron fueron la desviacion
significativa del consumo con un 13% seguida de fuga en la cajilla con el 9%,
inconformidad por aforo con el 8.6% y cambio de nombre con el 8%.

En el servicio de alcantarillado la peticién mas frecuente fue el taponamiento red con el
6% con 201 peticiones, seguida de revision de redes con el 1.5% con 52 peticiones.

4.1.3. PQR’s por contestar o abiertos

La Direccién de Control Interno de Gestion a lo largo de la vigencia 2018 realizé el
seguimiento a los PQR’s abiertos de la Direccién Comercial y de la Direcciéon Técnica
Operativa con base en la informacién suministrada a través del software HAS SQL por
parte del area de Sistemas.
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Al 28 de diciembre de 2018 se presentaron 338 PQR'’s abiertos de 3581 registros,
correspondientes al periodo de octubre a diciembre, es decir el 9.4%.

4.1.4. Buzon de sugerencias

A pesar de que el area de Atencién al Cliente adscrita a la Direccién Comercial cuenta
en la actualidad con buzén de sugerencias para los usuarios y comunidad, éstos no hacen
uso de dicho buzén.

5. Recomendaciones

Se deben implementar controles al interior de las dependencias para que los
funcionarios al dar respuesta a los usuarios, ingresen al Software HAS SQL y
finalicen los tramites y asi disminuir el nimero PQR’s No finalizados o abiertos que
se reflejan en el software.

Establecer controles para los diferentes tramites y servicios, peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias, que se reciben a través de la pagina Web , de la ventanilla
unica (archivo) y area de atencion al cliente, con el fin de que las respuestas que
se den a los usuarios sean dentro de los términos establecidos por la normatividad
vigente, de fondo, claras, precisos y de manera congruente con los requerimientos
de los peticionarios, para de esta manera generar confiabilidad a nuestros
usuarios.

Fomentar la cultura del autocontrol en los funcionarios con el fin de que resuelvan
de manera oportuna a los PQR’s y asi evitar que se incumplan los plazos
establecidos por la normatividad para dar respuesta de fondo a los usuarios sobre
los mismos

Establecer estrategias con el fin de dar mayor operatividad al buzdn de
sugerencias y de esta forma poder evaluar de una manera efectiva la gestion de
la atencion al cliente y la percepcién de la satisfaccidn de los usuarios en relacién
con los servicios prestados por-al Empresa
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