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	EMPOCALDAS S.A E.S.P. 

CONTROL DE LA GESTION

	
	OTROS INFORMES DE CONTROL INTERNO



INFORME DE GESTIÓN SEMESTRAL DE LA OFICINA DE PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS  

ENERO – JUNIO DE 2019
ÁREA:       


           OFICINA DE PQRS

                                                       

RESPONSABLE DEL AREA:           LUZ ENSUEÑO GARZON      
FECHA DE ELABORACIÓN:

26 DE AGOSTO DE 2019
OBJETIVO GENERAL: En cumplimiento de lo dispuesto en el artículo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Oficina de Control Interno presenta el seguimiento al trámite de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias del período comprendido entre el 01 de Enero al 30 de Junio de 2019, tomando como punto de referencia comparativo los años 2018 – 2019 en el correspondiente semestre, que permiten evidenciar el grado de cumplimiento en la atención a las PQR. 
LOGRO DEL OBJETIVO : Para la elaboración del informe se tomó una muestra de peticiones presentadas ante la Oficina de Peticiones, Quejas y Reclamos tanto de las Seccionales como del nivel central, en el periodo comprendido entre 01 de Enero y el 30 de Junio de 2019, con el objetivo de identificar el cumplimiento en la oportunidad de la respuesta y verificar que lo solicitado por el peticionario le haya sido resuelto puntualmente; resultado de lo anterior, se generaran las recomendaciones a que haya lugar.
FUENTE DE LA INFORMACION: El análisis del presente informe se proyectó tomado como fuente de información el Sistema de recepción de PQR´S de la Oficina del Departamento Comercial (peticiones ingresadas a través de los canales de servicio: correo electrónico, formulario PQRSD y las radicadas personalmente); así mismo, los requerimientos tramitados a través de las Seccionales.
EMPOCALDAS S.A. E.S.P. cuenta con una oficina principal DE PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS en la Sede Principal en la ciudad de Manizales, y en cada una de las Oficinas Seccionales de los municipios se recepcionan igualmente las Peticiones, Quejas y Recursos de acuerdo a como lo ordena la Ley 142 de 1994.

La oficina de Atención al usuario de EMPOCALDAS S.A. E.S.P. en Manizales, ha venido desarrollando actividades encaminadas al mejoramiento continuo, ajustando, aprobando y socializando el procedimiento de PQR.  Así mismo se ha venido trabajando de la mano del procedimiento de Gobierno en línea, Ley anticorrupción y la Ley Anti trámites, donde se da a conocer el acceso a nuestros servicios por intermedio de nuestra página web www. empocaldas.com.co y mediante las instrucciones que son indicadas por el personal que integra esta oficina, a los usuarios que solicitan el servicio de entrega de factura en un lugar distinto, o de los trámites que se deben llevar a cabo para obtener nuestros servicios; con esta metodología se busca fomentar la participación de los usuarios, para que hagan uso de los medios y servicios que presta la entidad en forma virtual, de igual forma se coordina y ejecuta las acciones correctivas y preventivas tendientes a satisfacer las inquietudes, y así contribuir a la buena imagen de la entidad, buscando disminuir el número de las Peticiones, Quejas y Recursos que son interpuestas por desconocimiento de las normas.
ALCANCE: Efectuar seguimiento a la atención oportuna, eficaz y amable a  las PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS  presentadas a la  Empresa de Obras Sanitarias de Caldas EMPOCALDAS S.A. E.S.P., en la vigencia del segundo semestre del año 2019, tomando como referencia comparativa el mismo Semestre del año 2018.
Nuestra prioridad es reunir información, buscar soluciones, sugerir alternativas y evidenciar las diferentes situaciones con propiedad, son pautas fundamentales para fidelizar nuestros usuarios, que son la razón de ser de nuestra Empresa.
PROCESO DE ATENCIÓN AL CLIENTE
El equipo encargado de gestionar las peticiones, quejas y reclamos brindan asesoría a la comunidad en muchos temas, entre ellos están los relacionados con la prestación de los servicios públicos de Acueducto y Alcantarillado, en lo referente a trámites, fallas técnicas, facturación, reposición de redes domiciliarias, cambio de medidores, cobro de tarifas, recuperar el servicio dejado de facturar al usuario con el fin de cobrar el consumo real de acueducto y alcantarillado, dando soluciones adecuadas y respondiendo dentro de los términos de ley, de igual forma se actualizó el Contrato de Condiciones Uniformes, el cual se encuentra publicado en la página web de la empresa, en el siguiente link:

http://www.empocaldas.com.co/web/media/documentos/ContratodeCondicionesUniformes.pdf
Mejorar la calidad del servicio ha sido uno de los principales objetivos, para lo cual se han desarrollado estrategias de formación constante, sensibilización con el personal que tiene contacto con el cliente; para tal fin durante los años  2018 y 2019 se han llevado jornadas de capacitación a todos los administradores y Auxiliares Administrativos, en virtud de hacer más eficaz la función primordial de esta dependencia, como lo es cubrir las necesidades del usuario.

RESULTADOS: La información que se presenta en adelante da cuenta del comportamiento del proceso de servicio al usuario  que cuenta con cinco  sistemas de atención en cada una de las seccionales, con el objeto de eliminar las congestiones y a su vez garantizar una atención de primer orden, que se traducirá en el mejoramiento de la calidad de la prestación del servicio, los cuales se relacionan a continuación:
· El presencial, en el cual los usuarios pueden realizar tanto sus solicitudes como sus reclamaciones de manera verbal.
· El usuario puede acceder a una línea gratuita 018000968118 donde recibirá respuesta y asesoría completa brindada por personal capacitado  sobre sus inquietudes, peticiones y reclamaciones.

· El escrito que cuenta con una profesional en derecho encargado de asesorar a los usuarios y dar respuesta a las solicitudes y reclamaciones. 

· Mediante correo electrónico también se da respuesta a las peticiones, reclamaciones y Recursos de los usuarios y se lleva el procedimiento de notificación de los actos administrativos.

· Página web donde puede consultar la factura y presentar sugerencias al Gerente, mediante el mecanismo “escríbale al Gerente”. 
· Además mediante mediante el link “Atención al Usuario”, ubicado en la página Web de la Empresa, el usuario puede: realizar preguntas, consultar factura en línea, disponer del directorio de las Seccionales, consultar la carta digna de trato al usuario, consultar 14 trámites relacionados con el servicio de acueducto y alcantarillado y las tarifas de los respetivos servicios.
ESTADÍSTICA: 
EMPOCALDAS  S.A. E.S.P. da cumplimiento a la Ley 142 de 1994 en su artículo 153, así como a la  Resolución SSPD-20161300011295 de 2016, por la cual se modifica y aclara la Resolución 20151300054575 del 18 de diciembre de 2015, que establece el reporte de información de los derechos de petición presentados por los suscriptores o usuarios a través del Sistema Único de Información (SUI).
1. TOTAL PQR A 31 DE MARZO DE 2019
	CONSOLIDADO PQR  ENERO A 31 DE MARZO 2018-2019

	PQRS
	VIGENCIAS
	REDUCCIÓN O INCREMENTO

	
	                2.018 
	                2.019
	DIFERENCIA
	VARIACIÓN %

	QUEJAS
	581
	637
	56
	10.96

	RECURSOS
	13                 
	5                 
	-8
	-38.46


Nota: Las cifras se analizan con corte al 31 de marzo de 2019, al no disponer de los demás meses, en razón a la gran cantidad de tutelas y acciones de grupo, por reclamos relacionado con el incremento en la Facturación de los Servicios de Acueducto y Alcantarillado, para el primer semestre de este año 2019.
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Al analizar y comparar las peticiones, quejas y recursos presentadas durante el período en análisis de las vigencia 2018 – 2019 se pudo evidenciar que para el período enero-marzo de 2018, éstas ascienden a 581 PQR´s, mientras que para el mismo periodo del años 2019, éstas ascendieron a 637, con un incremento de 56 PQR´S adicionales. Esto se puede explicar en razón al cambio de la estructura tarifaria y al programa masivo de cambio de medidores en todas las Seccionales de la empresa.  
En análisis comparativo realizado a los recursos presentados durante los meses de Enero a Junio de los años 2018 y 2019, se encuentra que para el año 2018 se presentaron 13 Recursos, y durante el mismo periodo del año 2019 se presentaron 5 Recursos; evidenciándose claramente una disminución del -38.46% que corresponde a un total de -8 Recursos presentados por usuarios de Empocaldas durante el primer semestre en análisis de la vigencia 2019. 
2. INDICE DE QUEJAS RESUELTAS A FAVOR DEL USUARIO ENERO – JUNIO  DE 2019
FRECUENCIA DE MEDICIÓN:   Mensual
RESPONSABLE DE LA MEDICIÓN: JEFE P.Q.R Manizales
FÓRMULA EMPLEADA: Comparativo del 0.5% de usuarios por seccional con el número de quejas resueltas a favor del usuario.
NUMERO DE QUEJAS RESUELTAS A FAVOR DEL USUARIO: Es la forma o condición anómala en que se ha prestado el servicio y se debe responder a favor del usuario.
NUMERO DE QUEJAS PRESENTADAS: Inconformidad por la forma o condición en que se presta el servicio.
META DEL INDICADOR: Que el número de quejas resueltas a favor del usuario no supere el 0.5 % del número de usuarios por municipio.      
	AÑO 2019
	TOTAL PQR SECCIONALES

	QUEJAS
	637

	A FAVOR USUARIO
	313

	RECURSOS
	5

	TOTAL PQR
	637

	TOTAL QUEJAS
	100%

	A FAVOR USUARIO
	49%




	AÑO 2018
	TOTAL PQR SECCIONALES

	QUEJAS
	581

	A FAVOR USUARIO
	573

	RECURSOS
	13

	TOTAL PQR
	594

	TOTAL QUEJAS
	100%

	A FAVOR USUARIO
	99%




	MESES DE ANALISIS 2019
	 TOTAL USUARIOS EMPOCALDAS 
	TOTAL QUEJAS
	# DE QUEJAS RESUELTAS A FAVOR DEL USUARIO
	 % DE RESPUESTA AFAVOR DEL USUARIO 
	 RESULTADO % META DE 0,5% CON RELACION AL # DE USUARIOS 

	ENERO
	87.390
	138
	95
	0.50
	0.109

	FEBRERO
	87.183
	235
	115
	0.50
	0.132

	MARZO
	87.828
	264
	103
	0.50
	0.117

	TOTAL PROMEDIO
	87.467
	637
	313
	
	


Como puede observarse, la Empresa EMPOCALDAS S.A. E.S.P., cumple con la Meta del Indicador de quejas a favor del usuario, el cual debe ser por debajo del 0,50% del número de usuarios por Municipio, durante los meses de enero, febrero y marzo de 2019. 

También se pudo evidenciar que de un promedio 87.467 usuarios por mes durante el PRIMER semestre del año 2019  se presentaron en total 637 quejas, y de estas se resolvieron a favor del usuario 313 quejas que equivalen al 49.13%.
3. LAS RECLAMACIONES MAS FRECUENTES SON:

	CODIGO DE CAUSAL 
	DETALLE CAUSAL
	TOTAL CAUSAL POR SEMESTRE

	102
	INCONFORMIDAD CON LA MEDICIÓN DEL CONSUMO O PRODUCCIÓN FACTURADO
	220

	103
	COBROS INOPORTUNOS
	11

	105
	COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS
	2

	110
	INCONFORMIDAD CON EL CAMBIO O CON EL COBRO DE MEDIDOR
	18

	120
	COBROS POR PROMEDIO
	30
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De un total de 37 causales definidas por las cuales nuestros usuarios de acueducto y alcantarillado presentan su inconformismo en la prestación del servicio, se seleccionaron de manera aleatoria 5 causales para ser analizadas, en razón a su influencia negativa frente al usuario.

Después de un análisis de dichas causales, evidenciadas en la gráfica anterior; se pudo establecer que la causal de mayor frecuencia estadística es la denominada INCONFORMIDAD CON LA MEDICIÓN DEL CONSUMO O PRODUCCIÓN FACTURADO, con un total de 220 quejas resueltas a favor del usuario, durante los meses de Enero a Marzo de 2019.
Esto se explica dadas las variaciones en los consumos durante este primer semestre. La fórmula tarifaria es muy sensible cuando el usuario consume más agua del llamado “Consumo Básico”. Pero cuando el consumo pasa a ser “complementario” o “consumo suntuario” los costos en la tarifa se incrementan significativamente, ocasionando por ente mayor número de reclamos. 

Le siguen en su orden las reclamaciones por “cobros por promedio” (30 en total a favor del usuario, para el primer semestre de 2019); ello se explica porque en muchas ocasiones los lectores no pueden leer el medidor en forma adecuada por problemas como: difícil acceso al medidor, medidor con rejas, perros bravos, impedimentos físicos, entre otros; lo que genera que se deba cobrar el promedio de los consumos de los últimos seis (6) meses. Lo ideal es que esta situación no sea repetitiva en los meses subsiguientes. 
Cordial saludo, 
______________________                                  
FABIO CARDONA MARIN

                       
Jefe de Control Interno 



EMPOCALDAS S.A. E.S.P.
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Hoja1

		MESES		TOTAL USUARIOS EMPOCALDAS		TOTAL QUEJAS		# DE QUEJAS RESUELTAS A FAVOR DEL USUARIO		% DE RESPUESTA AFAVOR DEL USUARIO		RESULTADO % META DE 0,5%

		JULIO		84,508		166		116		69.88		0

		AGOSTO		84,678		179		108		60.34		0

		SEPTIEMBRE		84,928		174		120		68.97		0

		OCTUBRE		86,874		153		93		60.78		0

		NOVIEMBRE		86,987		164		102		62.20		0

		DICIEMBRE		86,987		120		62		51.67		0

		TOTAL		514,962		956		601		62.87		0

				CODIGO DE CAUSAL		DETALLE CAUSAL		TOTAL CAUSAL POR SEMESTRE

				102		INCONFORMIAD CON LA MEDECIÓN DEL CONSUMO O PRODUCCIÓN FACTURADO		220

				103		COBROS INOPORTUNOS		11		41		3		0		0		7

				105		COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS		2		32		2		1		5		9

				110		INCONFORMIDAD CON EL CAMBIO O CON EL COBRO DE MEDIDOR		18		48		1		0		6		9

				120		COBROS POR PROMEDIO		30		35		2		0		3		3

										32		2		1		4		2

										32		1		0		0		0

										220		11		2		18		30
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