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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 evaluaciéon
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 correspondientes
al periodo 2020

1. OBJETIVO

Realizar el Seguimiento y Evaluacién a los PQR's allegados a la Empresa durante el periodo
2020 , 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 propdsito 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 P.Q.R.’s recepcionados en la Empresa durante el periodo 2020 a través
de los medios con los que cuenta la Empresa para que el usuario interponga sus P.Q.R.’s

3. METODOLOGIA

Se evidencia el cumplimiento mediante la observacién y revision de los P.Q.R.’s suministrados por el
area de Sistemas generados por el software HAS SQL allegados a la Empresa a través de los
diferentes medios de recepcion que se disponen.
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4. EVALUACION

4.1. SEGUIMIENTO AREA DE ATENCION AL CLIENTE, PETICIONES,QUEJAS Y
RECLAMOS - P.Q.R. (Articulo 153 Ley 142/94)

La Empresa cuenta con una oficina de atencion al cliente adscrita a la Direccion Comercial en
donde a traves de los funcionarios se inicia con la recepcion verbal o escrita de la peticion, queja
0 reclamo;analisis y calsificacion de los requerimientos presentados por los usuarios y/o
suscriptores de los servicios publicos de acueducto, alcantarillado y aseo que opera la empresa
y finaliza con el seguimiento,respuesta y cierre del PQR, para continuar con la evalaucion y
retroalimentacion del servciio y la implementacion de acciones para la mejora continua del
proceso.

Al 31 de diciembre de 2020 la Empresa contaba con 15.739 usuarios registrados; a continuacion
se muestra el numero de P.Q.R.’s recepcionados durante el periodo o vigencia 2020:

4.1.1. P.Q.R.’s por tipo de servicios

Tipo de servcio P.Q.R.
Acueducto 3066
Alcantarillado 183
Aseo 112
Total 3361

Fuente: Area sistemas/HAS SQL/julio 06 de 2021

En el cuadro anterior se puede contemplar que el 91 % de los P.Q.R.’s recibidos corresponden
al servicio de acueducto, el 5.5% al servicio de alcantarillado y el 3.4% al servicio de Aseo.

El total de P.Q.R.’s presentados a la Empresa por los usuarios representa el 21.35 % del total de
usuarios de los servicios operados por la Empresa.
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4.1.2. P.Q.R.’s por tipo de reclamo

6/0.2%

Atencion al usuario en visitas al predio 7212% 6/0.2%
Cambio de uso 9/0.27%
Cobros por servicios no prestados 23/0.68% 10/0.3% 6/0.2%
Conexidn al servicio 23/0.68%
Estrato 14 /0.41%
Fallas en la prestacidon del servicio por continuidad 35/1%
Fallas en la prestacién del servicio por calidad 6/0.2%
Por actos de susp, cortes, reconex, reinstalacion 12/0.36%
Solicitud de deteccién de fugas 11/0.32%
Solicitud de reconexiones o reinstalacion 2710.80%
Solicitud de revision de redes 23/0.68% 12/0.36%
Solicitud de revision del equipo de medida 19/0.6%
78123 %

Suspension por mutuo acuerdo

Tarifa cobrada

33/0.98%

Fuente: Reporte software HAS-SQL-Area de sistemas Espuflan E.S.P./julio 06 de 2021
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e Conclusion

Las peticiones que se presentaron con mayor frecuencia por parte de los usuarios durante el
periodo del 02/01/2020 al 31/12/2020 fueron las siguientes:

Fuente: Reporte software HAS-SQL-Area de sistemas Espuflan E.S.P./julio 06 de 2021

La mayor peticion hecha por los usuarios correspondi6 a la relacionada con Cobros Promedios
del servicio de Acueducto , la cual represent6 el 24% con 802 peticiones

En el servicio de acueducto tambien se presentaron peticiones que fueron representativas como
las Desviaciones significativas con el 18%,la atencion al usuario en sede de la empresa
con el 7%,la verificacion predio deshabitado con el 6.5% y el cambio de medidor con el 6%

En el servicio de alcantarillado la peticion mas frecuente fue el Taponamiento de la red
Alcantarillado con el 4% (146 peticiones)

En el sistema de Aseo las peticiones mas frecuentes fueron el Descuento por predio
desocupado con el 1.7% (56 peticiones) y la Terminacion del contrato con el 0.71% (24
peticiones)
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4.1.3 P.Q.R.s pendientes por ejecutar o abiertos

La Direccion de control interno de gestion durante la vigencia 2020 con base en la informacion
suministrada por el area de Sistemas de la empresa drelacionada con los de P.Q.R."s por
ejecutar, requiri6 a la Direccion Comercial y la Direccibn Tecnico Operativa sobre el
cumplimiento del cierre de los P.Q.R’S, con el fin de que fueran descargados oportunamente en
el sistema HAS-SQL.

4.1.4. Buzon de sugerencias

La Empresa cuenta con un buzon de sugerencias instalado en las oficinas de atencion al cliente
P.Q.R. con el respectivo formato de encuesta para medir y evaluar la satisfaccion de los usuarios
en relacion con la prestacion de los servicios de acuedcuto , alcantarillado y aseo.

Debido a la situacion de la emergencia sanitaria producto de la pandemia generada por el
covid19, lo que conllevo a la generacion de directrices del gobierno nacional ,como es la medida
de aislamiento social , el buzon de sugerencias no presento operatividad.

5. RECOMENDACIONES

e Proporcionar capacitacion al personal de funcionarios del area de atencion al cliente-
P.Q.R. en temas relacionados con la normatividad vigente del sector y en estrategias en
el manejo de la atencion a los usuarios

e Fomentar la cultura del autocontrol en los funcionarios con el proposito de que se
resuelvan de manera oportuna los P.Q.R.’s y asi evitar el incumplimiento de los plazos
establecidos por la normativida vigente para dar respuesta de fondo a los usuarios sobre
los mismos

e Se deben disefiar e implementar controles al interior de las dependencias para que los
funcionarios al dar respuesta a los usuarios, ingresen al software HAS-SQL v finalicen los
tramites y asi disminuir el numero de P.Q.R.’s no descargados o Abiertos que se reflejan
en el software
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