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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 y demds
destinatarios, el informe semestral de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, correspondiente al segundo semestre del afio 2020. Con el
fin de fortalecer los mecanismos que permitan un mayor acercamiento entre la Comunidad y l2 entidad se vienen implementando estrategias en
atencién al ciudadano y en la pdgina WEB principal de la entidad, informando permanentemente sobre los nuevos proyectos encaminados y gestion

A través de los formatos estandarizades para PQR, los usuarios de los servicios de la Empresa de Servicios Piblicos del Municipio de La Plata,
pueden presentar sus solicitudes y obtener respuesta oportuna a sus requerimientos, y con ello se busca generar confiznza en el sector, y

fortalecer dichos mecanismos de atencién 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 Peticiones, Quejas y Reclamos radicadas y tramitadas en la entidad, en el periodo en mencién.

2. OBIETIVO

Cumplir con lo establecido en el articulo 76 de |a ley 1474 del 12 de julio de 2011, el cual norma lo siguiente: La

Oficina de control interno deberd vigilar que la atencidn se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la administracién de la
entidad un informe semestral sobre el particular.

En la pdgina web principal de toda entidad puiblica deberd existir un Link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos
realicen sus comentarios. La informacidn contenida en el presente informe, corresponde a la verificacién realizada a las bases de datos y gestion

3. ALCANCE

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

consultas, manifestaciones, sugerencias, reclamas y solicitudes de informacidn que han ingresado a la entidad, en el Primer semestre del afio 2020.
Es muy importante que se tenga claro que la informacidn recopilada en este documento tiene como fuente primaria las 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

Constitucién Politica de Colombia, articulos, 23, 103 209.
Ley 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 Presidencial 04 del 22 de mayo de 2009, relacionada con el estricto cumplimiento al Derecho de Peticidn,

5. RESULTADO DE LA EVALUACION

EMSERPLA ESP, cuenta con un sistema de gestién de PQR, modulo que le permite radicar una PQR, 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 trdmites,

En la pagina WEB principal de la entidad, se cuenta con un link que permite a la comunidad reportar situaciones de emergencia. Igualmente la
ciudadania puede acceder a informacién institucional relacionada con tramites y servicios; proyectos emprendidos por la entidad; portafolio de
servicios; PQR; capacitaciones; atencién al ciudadano; enlaces de interés con entidades estatales, en especial con la superintendencia de servicios

publicos domiciliarios, y la comisidn de regulacion de agua potable y saneamiento basico.

La entidad cuenta con un Asesor Externo en materia de Servicios Publicos domiciliarios, y un Asesor Juridico que se encarga de dar tramite a las
quejas registradas 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 piblicos es el drea misional que m3ds incidencia posee y maneja directamente las

PQR'S en el rama de los servicios puablicos, cuya tendencia estadistica por semestre se ha originado de la siguiente manera:




DATOS MES

Servicio Afectado

5 | T
gﬂ; E 5% ‘g g § E Detalle da Ja Causal LSemeste | 2 Semestre T;Tz‘l‘l “ Acu Ale Avs
F3=1v§ 8
PN 200|200 - Peticiones Internas de Garencia yfo Administrativas - - - 0% < 5
PN 20001200 1 - Soficitud Visita Téenlea 4 9 13 1% 13
PN 200,2|200.2 - Soficitud deteccidn de fuzas no visibles - - %% s %
PN 200,3]202.3 - Solicitud Rotura de Pavimento . N 0% = =
PN 200,4|200.4 - Solictud Madicidn vias yfo Inspecdén Pozos da Al - - 0% . <
PN 200,5|2005 - Soficitud Reparacién Fugas Redes . % 0% = 3
PN 200,6| 200 5 - Saficitud Corte a Usuarlos Fraudulentas = - 0% 5 &
PN 200,71200.7 - Soficitud Verificaddn da Predios Para Bxpedir Pazy S. - 5 0% = A
PN 200,8|200 8- Soticited Venficacién de Disp. Senvicias pra Urban - - 0% . %
PH 200,3|200 9 - Soficitud Cambio de Tapas de Alcantarilado 11 4 15 1% 15
PN - ¥ 0% 2
PN 201201 - Peticiones de los Suscriptores y fo Usuarios - B 0% =
PN 2011|201 01 - Solicitud Revisidn as instalaciones y/o Medidor (Frenade-De 1 1 0% 1
3 PN 201220102 - Solicitud Usuarios Fraudutentas - - 3 0%
g PN 201.3{20103 - Reposicidn yfo Camblo da Madider 85 108 191 15% 151
3 PN 201.4]201.04 - Suspensidn del Servico Seficita el Usuari 3 3 9 1% 3
“’;" PN 2015(20105 - Sofictud Cambia de lave 3 19 50 4% 50
E PN 201.6{201.06 - Selicitud Instalacién del Medidor - 3 3 0% 3
?E_» PN 201.7{201.07 - Selictud Alquilar / Detector de Fugas 9 11 20 2% 20
§ PN 201.8|201.08- Sofictud Alquiler Sendas para el sistena da Alcantarill - 0%
] PN 201.9|201.03 - Solictud Alquiter / Cortadora < = 0%
é PN 201.10| 20110 - Sofictud prestacién dal éenvicio Conexidn AAA 149 235 435 33% 435
] PN 201.11|201.11 - Sofictud prestacidn del servicdo Conerldn AA 4 5 9 1% 9
é PN 20112|201.12 - Solicitud Prestacidn del Senvicio de Aseo - 0%
E PN 201.13| 20113 - Sofiatud Reparadidn acometida acueducto 85 56 142 11% 142
PH 201.14|201.14 - Sofictud Reparacidn Red Prindipalde acusducto eq €8 152 12% 152
PN 201.15|201.15 - Solictud Reparacidn Fugas Ocasionadas en el Medider “@ 43 a3 7% 3
PN 201.16| 201 16 - Solicitud Reparacidn Fugas Congxidn - 0% a
PN 201.17{201.17 -Soliatud Revisidn Taponamiento Red Domialiaria Acueductol 22 15 37 3% a7 &
PN 201.18{201 18 -Soficitud Rev, redes Internas para Identificar fugas y/o Fitrad] . - 0%
PN 201.19{201.19 -Soliatud Reparacién Acometida de alcantarilado (Vivienda - 0% =
PN 2012020120 -Solficitud Reparadidn Taponam'ento de Alcantanillzdo (Pozo: 54 ] 114 9% 114
PN 0121|201 21 -Solicitud Reparacidn Taponamlenta de las Rejillas Aguas U 2 1 23 2% 23
PN 201.22|201 22 - Setictud Revisidn Visitas del Barrido de Calles 1 1 0%
PN 201.23|201.23 - Soficitud Revisién Por Dzflos ocasionados por el Compactad - - - 0% o
PN 201 24]201 24 - Traslado del medidor 6 - 3 0% 3
PN 2012520125 'nstalzdén de hidrantes = - - 0% g
Subtotal Peticiones no Contribuyen Reclamaciones 606 703 1309 1.147 161
F 101|101 - Inconformidad con el Aforo - - i 0% 3
F 102{102 - Inconformidad con el consumo 2 - 0% .
F 102.01|102.01 - Consumo Alta 10 [3 16 2% 16
F 10202[10202- Fugas Na Visibles 132 131 283 26% 263
F 102.03|102.03 - Medidor Mal Estado ¥ 3 3 0% 3
F 102.04{102.04 - Medider Frenada 7 6 13 1% 13
F 102 05]|102.05 - Error en la lectura 52 31 83 8% 83
F 102.05|102.06 - Revisién Acumulado de [a deuda 1 2 3 0% 3
F 102.07102.07 - Consuma s provocado por el usuario. 47 20 67 7% 67
F 102.08|102.03 - Por Fugas provocadas en el Tanque elevado de la vivienda ] 0% -
F 102.09] 102 09 - Por Fugas Provocadas en la coneddn del Medidor - 0%
F 102.10{ 10210 - Por Acumulacidn de consumos Lecturas Negativas 1 - 1 0% 1
F 102.11{102 11 - Por Error en la Novedad da Lectura Cebro por Promedio 23 - 31 3% 31
F 102.12| 102.12 - Por Fugas Visibles - 0% =
F 102.13{102.13 - Por Fugas Pravocadas en el Baflo - 0%
F 102.14|102.14 - Por Cobros de Reconexidn S = 0%
F 102.15|102.15 - Por cobros de Cuotas de Medidor - 0% .
F 102.16|102.16 - Por Cobros de Conexién Acuedudto - - 0%
F 102.17|102.17 - Por Cobros de Canexién Alcantanillado - - - 0%
F 102 18110218 Por Cobros de Detector de Fugas E - - (1573
F 102.19{102.19 - Por Cobros de Refinandacidn 3 8 11 1% 1
F 102.20|102 20 - Por Cobros de Revisidn /Reparaciones y/o Materiales 1 1 2 0% 2
F 1022110221 - Per Descuento de Interés 4 n 15 1% 15
F 102 22|102.22 - Cobro de M3 por conaxionss Fraudulentas - - - 0% %
F 102.23|102.23 - A'ta de consumo por ma!l tomada I3 lectura 1 1 0% 1
F 102.24]|102.24 - Descuento Ceuda Anterior 63 58 126 12% 126
E 102.25|102.25 - Anulada Equivecadamente 15 - 15 1% 15
g F 103{103- Cobros inoportunos = ] 0% -
E F 104104 - Cobro desconocida - - 0% =
& F 105105 - Cobros por serviclos no prestados - - 0% 3
F 105.01|105.01 - Usuario no se le presta el senvicio de Acueducto 2 - 2 0% 2
F 102.02| 10502 - Usuario no se l2 presta el senvicio de Alcantaritada x 3 3 0% 3
F 105.03| 105.03 - Usuzrio no sa |2 presta &l servido da Aszo 2 2 0%
F 106106 - Datos generales incorrectos - 0% 4
F 107|107 - Cobro mi'tiple y/o acumulzdo - 0% s
F 103|108 - Entrega inoportuna o no entrega de la factura - . 0% 3
3 109|109 - Cobros por conexién, reconexién, relnstalacién. - > 0% o




F 110|110 - Cobro de medidor z = 0% -
F 111} 111 - Cobro de cargos relaclonados con el serviclo piblico . - = 0%
F 112|112 - Subsidiosy contribuciones - - 0% -
F 113(113 - Cobro de otros blenes o servicios en la factura, - ¥ 0% .
F 114114 - Descuenta por predio desocupado & = 0% -
F 114 01{114.01 - Vivienda Deshabitada. Acueducto & 16 22 2% 22
F 114.02|114.02 - Vivienda Deshatitada. Aleantarilado 2 - 2 0% 2
F 114.03|114.03 - Vivienda Deshabitada. Aseo g5 52 133 14% 133
F 115|115 - Suspensién por mutuo acuerdo - - 0% -
F 115.01|115.01 Sotcitud Cance'acién d2 Acometida 1 = 1 0% 1
F 116116 - Cobro por ndmero de unidades independientes - 0% -
F 117117 - Estrato incorrecto - - - 0% -
F 117.01{117.01 Cambio de Estrato . = 0% -
F 118[118 - Clase de uso Incorrecto 3 0% -
F 119119 - Tarifa incorrecta - . 0% -
F 120|120 - Cobros por promadio - - - 0% -
F 120.01|120.01 - El medidor 52 encontraba TapadojEncarrado - 1 1 0% 1
F 120.02|120.02 - Por Cambia de Madider (Dafizdo/frenado/ilegible) 67 65 132 13% 132
F 12003}120 03 - Se desfreno el Medidor 42 26 68 7% €8
F 120.04|120.04 - Por cambio de Madidor Estaba Frenado - - = 0% -
F 120.05] 12005 - Por camblo de Medider Estaba Dafizdo = = 0% -
F 121{121 - Cobro de consuma registrado por medidor de otro predio - - 0% -
F 122|122 - P2go sin abono a cusnta - - 0% -
F 123123 - Selicitud de rompimlznto de Solidaridad - - - 0% -
F 124124 - Cobro de revisiones E = 0%
F 125|125 - Multiusuario del serviclo de asea. - . 0% -
F 126126 - Lectura Incorrecta - - 0%
3 127|127 - Inconformidad por desviacidn significativa - : 0% -
F 128|128 - Cobro por la Instalacidn del servicio no solicitado . 0%
F 129|129 - Cobra por consumos dejados de facturar o recuperacidn de en - - 0% =
F 130|130 - Cobra de acuerdo de pago o financizcién - 0% -
F 13001|130.1 Descuentosde Intereses = = 0% -.
F 131|131 - Inconformidad por cobros por normalizacién del servicio - - 0% .
F 132|132 - Descuento por no recoleccidn puerta a puerta - - 0% -
f 133|133 - Cobro por reconexidn no autorizada - - 0% -
F Subtotal Reclamaciones Facturacién 571 450 1021 787 n 1e4
301|301 - Negacidn de la solicitud de suspensidn - % -
302302 - Oportunidad de las revisiones . 8 & -
303(303 - Falla en la prestacidn del serviclo por continuldad - - . -
304|304 - Falla en la prestacidn del serviclo por catidad - N =]
305|305 - Negativa de prestacidn de un servicio especial - -
306|306 - Inconformidad en la atencién de condiclones de seguridad o ri - = =
307|307 - Camblo de medidor o equipo de medida z i i =
303|308 - Terminacidn del contrate 2 = =
PRESTACION 309|303 - Suspensidn o corte del servicio o 2
310|310 - Frecuencias adicionales de barrido = - -
311|311 - frecuencias adicionales de recoleccidn = =
312|312 - Inconformidad con el servicio a usuarios GCLO | = % +
313|313 - Daiio a electrodomésticos * -
314|314 - Afectacién Amblental = s =
315|315 - Quejas Administrativas # s >
316|316 - Estado de las Infraestructura = = =
Subtotal Peticlones por Préstacidn - - - = . £ =
401|401 - Fal'as en |a conexién del servicio N % -
402|402 - No conexidn del servicio - 4
INSTALACION Subtotal Peticiones por Instatacidn = = = s
TOTAL PQR'S 1177 1.153 2330 - 1934 231 165
TIPO DE TRAMTE DE PQR’S ATENDIDOS 1.5emestre | 2.5amestre | TOTAL 2021 Servido Afectado TIPO DE RESPUESTA
FETICIONES QUE KO CONTRIBUTEN RECLAMACION €06 703 1309 L Acueducto 1934 Accede 2263
FACTURACION Redamadiones 571 450 1021 2. Aleantanitada 231 Ho Accede 67
PRESTACION < 3. Aseo 165 -
INSTALACION -
TOTALPOR'S 1177 1.153 2.330 TOTALATENDIDOS 2.434 TOTAL 2,330
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De las causales de PQR'S los tipos por Tramites
relacionados por facturacién es la mas representativa
y la causal mas relevante es la inconformidad por el
consumo, especificamente en fugas no visible con un
porcentaje del 26% frente a las 1.021 registradas. En
las inconformidades por el consume las causales
internas que mas representan atencidn sen las
relacionadas por viviendas deshabitadas con el 14%,
por consumos elevados ocasionados por fugas visibles
y no visibles, consumos provacados por los usuarios, y
datos relacienados con los estados de los micro

medidores.

6. DATOS ESTADISTICOS DE LA OFICINA DE PQR'S

Andlisis de PQR'S 2020-2021

DATOS ANO 2020
CUADRO A ENE FEB. MAR. ABR. MAY. JUN. JuL AGO. SEP. ocT. NOV, oiC. TOTAL
Total Peticiones 80 91 75 35 59 83 95 107 96 107 76 950
Acueducto 70 80 68 32 54 75 87 e st 90 104 71 906 |
Alcantarillado 10 11 rh 3 5 7 s 8 : 9 6 3 5 83 |
Aseo - - - - - 1 - - - - - - 1
Tatl Reciapiocones 92 119 120 93 167 149 136 92 1 1 2| 1444
Facturacién ¥ i j
_ Acueducto 85 111 107 63 107 76 87 78 89| 88| 98 1.074
Alcantarillado - 3 2 1 e - 49 - 1 1 2 61
Aseo 7 5 11 29 60 73 - 14 15 29 24 309
TOTAL ATENDIDAS 172 210 195 128 226 232 231 199 201 225 198 2434
Acueducto 165 191 1756 95 161 161 164 174 176 179 192 | 167 1.980
_Alcantarillado 10} ] 9 4 5 7 57 ) 7 4 7 144
Aseo 7 5 11 29 60 74 - 14 15 29 24 310
DATOS ANO 2021
CUADROB ENE FEB. MAR. ABR. MAY. JUN. UL AGO, SEP, OCT. NOV. DIC. TOTAL
Total Peticiones 97 119 95 98 101 96 115 83 230 105 &7 1.309
Acueducto 91 82 34 85 88 84| 106 81 216 | 8| 56 1.147
Alcantarillado 6 37 11 13 13 A 1 R 9 FARH 4 16 11 161
Aseo - - - . - 1 - - - - - - 1
Total Reclamaciones
5 119 105 104 80 69 83 103 74 75 55 66 1021
Facturacién
Acueducto 86 69 76 63 54 76 79 60 60 43 50 787
Alcantarillado 9| 2R 201 | T, 5 4 2 3 5 5 e 8 70
Aseo 24 16 21 12 11 10 21 9 10 12 8 164
TOTAL ATENDIDAS 216 224 199 178 170 184 218 162 305 160 133 2.330
Acueducto 177 151 160 148 142 160 156 185 141 276 132 106 1.934
Alcantarillade 15 57 18 18 17 5 15 12 A4 19 16f 19 23
Aseo 24 16 21 12 11 1 21 9 10 12 8 166
VARIACION EN RECLAMOS 29,35 -11,76 -13,33 -13,93 -58,68 -40,94 -36,64| -24,26 -19,57 -28,57 -53,39 -45,%0 -29,29
VARICION 0T A 21,25 30,77 26,67 180,00 71,1 1 1 2 1 1 1 11,84 32,22
PETICIONES . A A X ,19 5,66 3,95 1,05 -17,76 39,58 -1,87 -11,8 )
TOTAL ATENDIDAS 25,58 6,67 2,05 39,06 -24,78 -20,69 -16,59 -5,63 -18,59 51,74 -28,89 -32,83 -4,27




El Objetivo de esta interpretacién es realizar el analisis de causas que ocasionan estos registros, de forma tal que se puedan proponer
acciones de mejora o correctivas estructuradas mediante estrategia integrada institucional segiin corresponda.
Del andlisis podemos indicar que

* A diciembre 31 de 2020, se contaba con 8588 suscriptores y de 01 Enero a Diciembre del 2021, con un incremento de 435 Usuarios
aumentando un 33% dato representativo para Emserpla, con la legalizacién de derechos de conexién.

*Durante lo recorrido del ailo 2021 y continuando con la emergencia sanitaria por la pandemia COVID- 19, La Empresa de Servicios
Pablicos Emserpla €.5.P, Continuo con su horario habitual de atencién a los usuarios implementando los protocolos de bioseguridad,
los canales de atencién virtuales continlian en servicio a los usuarios, las plataformas virtuales contintan habilitadas para que los
usuarios realicen sus pagos, garantizando un servicio cantinuo y de calidad. Con respecto a las Peticiones atendidas por Emserpla |a
mas significativa corresponde a la causal 201,10 solicitud de conexién de Servicio cen un porcentaje del 33% dato representativo para
Emserpla por que nos indica que la ampliacion y cobertura en servicio van aumentado. Seguidamente también la casual 201,03 por
reposicién de medidor con un 15% dato que indica que estamos mejorando en la micro medicién de nuestro usuarios quienes hacen
cambio de medidor por dafios, por vida util o por que ya estos dieron la vuelta; la causal 201,13 por Reparacién de acometidas esta con
un 12% y la causal 201,14 daiios en la red principal con un 11% indicando que se a disminuido las fugas en nuestras redes principales,
fueas orasionadas en el medidor causal 201.15 con un 7% todas estas causales indican meioramiento continuo en la emoresa.

*Con respecto a las reclamaciones presentadas por los usuarios y comparadas con el afio anterior se refleja una disminucidn caso
favorable para la empresa, esta disminucién se ve reflejado en un -4,27% Indicando que se deben segulr buscando mecanismos para
fortalecer los procesos, como capacitaciones al personal que realiza la toma de lectura, y persenal vinculado al drea administrativa. El
caso mas significativo en las causales de Consumo Alto especificamente I3 fugas que presentan los usuarios que no son identificadas a
simple vista, causal que representa el indice mas alto de la reclamaciones en un 26% respecto a las 1.021 registradas, error en la toma
de |a lectura se refleja disminucion en esta causal el cual corresponde al 3%; la causal por cambio de medidor y los relacionados con el
medidor frenado, aumentaron y representan un 13% de la atendidas pero en relacién a este caso es favorable para la empresa ya que
indica que se atendieron estos reclamos pero a la vez estos usuarios cambiaron su micro medidor lo que beneficia a la empresa en el
indicador de micro medicién.

Andlisis de PQR'S 2020-2021

ATENCION DE PQR'S 1. Semestr 75T
w8 & Jemaste Andlisis 2020-2021
DETALLE 2020 | 2021 VARIACION -~
300
Acueducto | 1980 |  1.934 2,32 2500 ;
2000 B
Alcantarillado 144 231 60,42 i I ]
1500 i El
Aseo 310 165 -46,77 1000 l | l
TOTAL 4,27 500 i
2438 | 2330 a— J— B

Alcantarillade Asea
TOTAL

#1852 w1980 16911447024

En el periodo del afio 2021 se registran un total de 2.330 casos, con una disminucion del -4,27 con respecto a las del afio 2020.
Peticiones y reclamaciones que se atendieron en el menor tiempo posible y logrando la satisfaccién de los usuarios. En el presente afio
se continua en emergencia por la Pandemia del Covid-19, la Empresa de Servicios Pudblicos sigue atendiendo a sus usuarios a través de
la Pagina Web, lineas Telefénicas y ventanilla dnica, siguiendo los protocolos acordados; dando prioridad a las PQRS segin el caso.

Es preciso realizar una interpretacién consolidada a la informacién registrada en el drea de Facturacién en lo relacionado con las
peticiones por Facturacién presentadas por nuestros usuarios en los servicios de Acueducto, alcantarillado vy Aseo, en el periodo del
afio 2021, de manera que se pueda analizar de manera detallada los casos mas relevantes y generar alternativas para evitar la
reclamacién de facturas; cosos de atencién inmediata y explicacién clara al usuario con el fin de que el usuario aclare sus dudas y quede
satisfecho, para evitar el registro de esta en los formatos que requieren de visitas internas. Es conveniente también aclarar que de las

1.021 Reclamaciones Atendidas en el afio 2021, 67 casos no accedieron a modificacidn de Facturas por que el consumo correspondfa a
los usuarios.

En términos generales el andlisis a la vigencia del afio 2021, nos permite identificar las causas relacionadas con nuestros indices de peticiones y/o

reclamaciones y permite sugerir andlisis de manera mensual con el fin de disminuir las reclamaciones para los siguientes afios.

7. RECOMENDACIONES Y CONCLUSIONES GENERALES

Se recomienda a los responsables de los procesos, implementar planes de mejoramiento de acuerde a las PQR'S reiterativos y asi disminuir el
niimero de solicitudes que ingresan a la Entidad, Capacitar al personal que realiza las visitas técnicas. :

4 Neselloe [Jhas s
. __—Dioselina Vinazco
Oficina PQR




