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iSiempre Juntos!

Identificacion del informe

Informe trimestral sobre acceso a informacion, quejas y reclamos.

Proceso Gestion Comercial y de Servicio al Cliente

Periodo reportado Primer trimestre 2025 (enero, febrero, marzo)

Responsable (s) informacion Tania Marcela Orozco Arango. Jefe Unidad Atencién Otros
Canales.

Ethel Wilma Ramirez Rojas. Jefe de Unidad de Atencion Escrita.
Juan Carlos Delgado Martinez. Jefe Unidad Gestién
Documental.
Patricia Ines Corina Rojas Caceres. Direccién de Control
Disciplinario de Instruccion.

Responsable elaboracion Adriana Patricia Gomez Quiroga. Unidad de Atencién Escrita.
Yury Calderon Prado. Unidad de Atencién Otros Canales.
Valentina Suarez Velasquez. Unidad de Gestién Documental.

Responsable consolidacion / Ana Isabel Garcia Ramirez. Profesional Ill, Area Funcional
revision. Administracion Gerencia de Area Comercial y Gestién al Cliente.
Responsable publicacion Unidad de Prospectiva Estratégica Empresarial.

Publicacion en https://www.emcali.com.co/transparencia-y-acceso-a-la-informacion-

publica/-/knowledge_base/transparencia/informes-trimestrales-sobre-
acceso-a-informacion-quejas-y-reclamos
Anexo al memorando 6000229562025 de abril 29 de 2025
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Introduccion. iSiempre Juntos!

El informe se realiza acatando la directriz de la matriz de cumplimiento normativo
de la Ley 1712 de 2014 “Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica”,
numeral 4.10 - Informes trimestrales sobre acceso a informacion, quejas y reclamos.

Se realiza conforme con lo establecido en el articulo 54 de la Ley 190 de 1995:

Articulo 54°.- Las dependencias a que hace referencia el articulo anterior que
reciban las quejas y reclamos deberan informar periodicamente al jefe o director de
la entidad sobre el desempefio de sus funciones, los cuales deberan incluir:

1. Servicios sobre los que se presente el mayor niumero de quejas y
reclamos, y

2. Principales recomendaciones sugeridas por los particulares que tengan
por objeto mejorar el servicio que preste la entidad, racionalizar el empleo de
los recursos disponibles y hacer mas participativa la gestion publica.

Igualmente, incorpora lo establecido en el decreto reglamentario 2641 del 2012, el
cual se refiere a la construccion de las “Estrategias para la Construccion del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano’.

Es importante indicar que lo referente al cumplimiento de la Resolucién N° 001519
de agosto 24 de 2020 “Por la cual se definen los estandares y directrices para
publicar la informacion sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos
materia de acceso a la informacién publica, accesibilidad web, seguridad digital, y
datos abiertos”, no hace parte de este documento.

En concordancia con lo anterior, se hace referencia a las peticiones, quejas,
reclamos, recursos, sugerencias, denuncias y lo relacionado con el acceso a la
informacion, y relacionadas con la prestacion de los servicios de acueducto,
alcantarillado, energia, linea basica, internet y television por protocolo IP, recibidas
y atendidas por EMCALI EICE ESP.

1. Definiciones.

Para efectos del presente informe se adoptan las siguientes definiciones, sin perjuicio
de lo establecido en La ley 142 de 1994, en la Ley 1341 de 2009, en la Ley 1437 de
2011, Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Ley
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e Centros de Administracion Local Integrada. En adelante, CALI's, fueron
concebidos para desconcentrar administrativamente las funciones del gobierno
local, en comunas y corregimiento de Santiago de Cali. Esta estrategia busca
acercar la Administracion Municipal a la comunidad local, para la

oportuna prestacion de servicios a la comunidad. (Fuente:
https://www.cali.gov.co/participacion/publicaciones/135081/centros-de-administracion-local-integrada-cali/)

1755 de 2015, Ley 1952 de 2019 y demas normas relativas a |
de peticion:

e Centros de Atencion Personalizados. En adelante, CAP’s, Puntos de atencion
personalizados cuya administracion logistica y de personal es atendida
directamente por EMCALI EICE ESP. En este tipo de espacios fisicos con los
que cuenta EMCALI se pueden realizar todo tipo de tramites: acuerdos de pago,
compra de servicios y solicitudes en general. (Fuente: Definicion propia).

e Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una
conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente
investigacién penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético-
profesional. Es necesario que se indiquen las circunstancias de tiempo, modo y
lugar, con el objeto de que se establezcan responsabilidades.

e Peticion sobre la prestacion de servicios: Solicitud verbal o escrita de un suscriptor
y/o usuario ante EMCALLI, requiriendo informacion o respuesta sobre algun tipo de
servicio, relativo al Contrato de Condiciones Uniformes y/o de Comunicaciones
celebrado con la empresa. (Fuente: Contrato de Condiciones Uniformes del
Servicio Publico Domiciliario de Energia Eléctrica y de Acueducto y Alcantarillado,
y Comunicaciones).

e PQRS: Peticiones, quejas, reclamos, recursos, y sugerencias, formulado por un
suscriptor y/o usuario, de forma respetuosa ante EMCALI, que contribuye al
adecuado ejercicio de sus derechos.

¢ Queja sobre la prestacion de servicios: Acto por medio por el cual un suscriptor y/o
usuario pone de manifiesto su inconformidad con la actuacién de determinado o
determinados funcionarios, o con la forma y condiciones en que se ha prestado o
ha dejado de prestarse el servicio. (Fuente: Contrato de Condiciones Uniformes
para los servicios publicos domiciliarios de energia, acueducto y alcantarillado;
Contrato de Comunicaciones).

e Recepcion. Es la accidn de recibir las peticiones, consultas, quejas, reclamos,
recursos y denuncias, sean estas verbales o escritas para su inmediata radicacion
0 registro segun sea el caso.

e Reclamacién sobre la prestacién de servicio: Es la solicitud de un suscriptor y/o
usuario con el objeto de que EMCALI revise la facturacion de los servicios para
tomar una decision definitiva del asunto, de conformidad con los procedimientos
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previstos con el Contrato de Condiciones Uniformes, en la e Eg;]dé%ﬂ!;!'
las demas normas que se dicten relacionadas con la materia. nte: Contrato de ’

Condiciones Uniformes de Acueducto y Energia y Contrato de Comunicaciones).
Asi mismo, pueden referirse al servicio de comunicaciones.

¢ Radicacioén. Es el procedimiento por medio del cual, la entidad asigna un numero
consecutivo, a las comunicaciones recibidas o producidas, dejando constancia de
la fecha y hora de recibo o de envio, con el propésito de oficializar su tramite y
cumplir con los términos de vencimiento que establezca la Ley. (Acuerdo 060 de
2001 del Archivo General de la Nacion), y la ley 1755 de 2015.

¢ Recursos sobre la prestacion de servicios. Es el acto de un suscriptor y/o usuario
para obligar a la empresa a revisar ciertas decisiones que afectan la prestacién del
servicio o la ejecucién del contrato. (Fuente: Articulo 154 de la Ley 142 de 1994;
articulo 54 Ley 1341 de 2009).

e Registro. Accion de consignar en los sistemas operativos comerciales relacionados
con la atencién de las PQR’s, dejando constancia de la fecha y hora de recibido
los datos del peticionario: nombre completo, tipo y numero de identificacion,
direccion de correspondencia, correo electronico, teléfonos de contacto y demas
datos requeridos para notificar la decisién administrativa. Asi, como los datos
relacionados con el objeto de la peticidn, servicio y causa de reclamo.

e Solicitud de Informacion: Cuando se solicita acceso a la informacion publica que la
entidad genera, obtiene, adquiere o controla en el ejercicio de su funcioén.

e Sugerencias. Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio
o la gestién de la entidad. (Fuente: Estrategias para la construcciéon del Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano version2).

e Tramite. Conjunto de requisitos, pasos o acciones reguladas por el Estado, dentro
de un proceso misional, que deben efectuar los ciudadanos, usuarios o grupos de
interés ante una entidad u organismo de la administracion publica o particular que
ejerce funciones administrativas, para acceder a un derecho, ejercer una actividad
o cumplir con una obligacién, prevista o autorizada por la ley. (Fuente: funcion
publica.gov.co).
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2. Responsables de la informacion. ‘Siempre Juntos!

En concordancia con el Modelo de Operacién por Procesos Resolucion GG-
1000001402023 de marzo 31 de 2023, Estructura Administrativa Resolucién JD-003
de octubre 6 de 2020 y la Resolucion GG-1000006842020 de diciembre 30 de 2020,
sobre funciones o responsabilidades, los responsables sobre la gestion de las
peticiones, quejas, reclamos, recursos, sugerencias, denuncias y acceso a la
informacion son las siguientes dependencias:

e Solicitudes de informacion: Unidad de Gestion Documental.
e Denuncias: Direcciéon de Control Disciplinario de Instruccion.

¢ Recepcion de las PQRS. Esta a cargo de la Unidad de Atencion Otros Canales
y realiza la recepcion de las PQRS, a través de los canales de atencién
(personalizados, telefonicos y virtuales). Igualmente, es la responsable por la
recepcion y gestion de tramites y sugerencias.

e Respuestas de las PQR’s. A cargo de la Unidad de Atencién Escrita, resuelve y
tramite las PQR’s que no fueron resueltas por falta de pruebas en el momento
de la recepcidn, entre sus obligaciones esta administracion del expediente unico
del usuario.

La informacién, las fechas y los responsables de la presentacion de las mismas,
quedaron consignadas en el memorando 6000107442025 de febrero 20 de 2025.

Por lo que, este informe extrae la informacion presentada por parte de las
dependencias enunciadas.

3. Acceso a la informacion.
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Con el fin de que los usuarios y personas interesadas te
informacion directa sobre la forma de ejercer sus derechos, cono

accesar al portafolio de productos y servicios de EMCALI, se encuentra disponible
en www.emcali.com.co, la siguiente informacion relativa a la gestion del usuario:

Tabla 1 Relacion de informacion publicada en pagina web.

Menu

1.4.a. Informacién de contacto.

1.8.1. Servicio al publico, normas, formularios
y protocolos de atencion.

1.12.1. Decisiones administrativas en
horarios de atencién

5.1. Tramites.

MENU "ATENCION Y SERVICIOS A LA
CIUDADANIA." 1.1.  Tramites, Otros
Procedimientos Administrativos y consultas
de acceso a informacion publica.

1.11.1. Calendario de actividades.

1.8.1. Servicio al publico, normas, formularios
y protocolos de atencion.

1.10.1. Mecanismo de presentacion directa
de solicitudes, quejas y reclamos.

4.10.1. Informe, en materia de seguimiento
sobre las quejas y reclamos.

Observacion / Periodicidad.
Solo para lo referente a los canales de atencidon al usuario:
https://www.emcali.com.co/es/bc/-/knowledge base/atencion-al-
usuario/localizacion-y-horarios
Tramites y servicios, incluidos formularios:
https://www.emcali.com.co/es/bc/-/knowledge_base/atencion-al-
usuario/tramites-y-servicios
Protocolo de atencion:
https://www.emcali.com.co/documents/d/quest/protocolos-de-
atencion
https://www.emcali.com.co/documents/d/quest/desiciones-
administrativas-en-horarios-de-atencion-2
El numeral 51 Tramites y servicios:
https://www.emcali.com.co/es/transparencia-y-acceso-a-la-
informacion-publica/-/knowledge base/transparencia/tramites,

se

vincula con https://www.emcali.com.co/es/bc/-
/knowledge base/atencion-al-usuario/tramites-y-servicios del
numeral 1.8

El numeral 51 Tramites y servicios:
https://www.emcali.com.co/es/transparencia-y-acceso-a-la-
informacion-publica/-’/knowledge_base/transparencia/tramites, se

vincula con https://www.emcali.com.co/es/bc/-
/knowledge_base/atencion-al-usuario/tramites-y-servicios del
numeral 1.8
https://www.emcali.com.co/transparencia-y-acceso-a-la-
informacion-publica/-’/knowledge_base/transparencia-y-acceso-a-
la-informacion-publica/calendario-de-actividades-y-eventos
Reglamento interno de PQR:
ttps://www.emcali.com.co/documents/d/guest/reglamento-interno-
de-pgrs

Registro de PQR: https://www.emcali.com.co/registro-pgr

https://www.emcali.com.co/transparencia-y-acceso-a-la-
informacion-publica/-/knowledge base/transparencia/informes-
trimestrales-sobre-acceso-a-informacion-quejas-y-reclamos

Fuente: Construccion propia a partir de la Matriz ITA.

4. Canales de Atencion al Cliente.

La Unidad de Atencion Otros Canales, es la encargada de liderar los mecanismos
de atencién al usuario, que son el canal personalizado, telefénico y virtual.
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La informacion sobre los canales de atencion esta pub n Ee Je Juntos!

https://www.emcali.com.co/es/bc/-/knowledge base/atencion-al-usuarioffotalizacidn-y-
horarios

e Canal Personalizado.

Para el primer trimestre de 2025, se encuentran en funcionamiento los siguientes
14 puntos de atencion: CALI 2, CALI 20. Coldn, Valle Del Lili, Cosmocentro, Caes,
Jamundi, Puerto Tejada, La Estacién, Yumbo, Agua blanca, Versalles, Pefion y
CAM.

En concordancia con la Ley 1437 de 2011, articulo 7, numeral 2, los centros de
atencion presenciales atienden como minimo durante cuarenta (40) horas a la
semana.

En relacién con el indicador “Nivel de atencion”, que es el porcentaje de
solicitudes de atencion personalizada en las oficinas fisicas, en las que el tiempo de
espera para atencién es inferior a 15 minutos y que se debe garantizar que este
indicador no sea inferior al 80% en cada mes, se tienen los siguientes resultados
(ver tabla 1 Nivel de atencion canal personalizado).

e Servicios de telecomunicaciones.
Primer trimestre. Entre enero, febrero y marzo se recibieron un total de 9.137 turnos, de
los cuales el 66,16% en promedio fueron atendidos durante los siguientes 15 minutos
contando a partir de que recibieron un turno. El indicador se cumplié al 83%.

e Servicios de energia, acueducto y alcantarillado.
Primer trimestre. Entre enero, febrero y marzo se recibieron un total de 60.128 turnos, de

los cuales el 73,57% en promedio fueron atendidos durante los siguientes 15 minutos
contando a partir de que recibieron un turno. El indicador se cumplié al 92%.

Tabla 2 Nivel de atencién canal personalizado.

El porcentaje de solicitudes de atencion personalizada en las oficinas fisicas, en las que el tiempo de espera
para atencion es inferior a 15 minutos. Los proveedores deben garantizar que este indicador no sea inferior

al 80% en cada mes.

NIVEL DE ATENCION> 80%
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Servicios Publicos Domiciliarios de Sewicimm i- - Juntos!
Mes Meta Energia, Acueducto y Alcantarillado [Sietriptes Juntos!
s Resultado Cumplimiento UL Resultado  Cumplimiento
entregados entregados
Enero 80% 16.680 74,73% 93% 2.970 74,77% 93%
Febrero 80% 20.873 75,96% 95% 3.390 65,30% 82%
Marzo 80% 22.575 70,03% 88% 2.777 58,41% 73%
Abril 80%
Mayo 80%
Junio 80%
Julio 80%
Agosto 80%
Septiembre 80%
Octubre 80%

Noviembre 80%
Diciembre 80%
Fuente: Unidad de Atencion Otros Canales.

El indicador nivel de satisfaccion del usuario por el uso de los canales, el cual se mide en
una escala de 1 a 5 (1 muy insatisfecho, 2 insatisfecho, 3 ni satisfecho ni insatisfecho, 4 satisfecho
y 5 muy satisfecho), se tiene que para el canal personalizado y para ambos servicios el nivel
de satisfaccion es 5, es decir muy satisfecho.

Tabla 3 indice de satisfaccion por la atencién del canal personalizado.

CANAL PERSONALIZADO
SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE SERVICIOS DE
Mes META ENERGIA, ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO TELECOMUNICACIONES
Universo Muestra | NSU Cumplimiento | Universo  Muestra | NSU Cumplimiento
Enero 4 16.680 16.143 5 100% 2.970 2.857 5 100%
Febrero 4 20.873 20.661 5 100% 3.390 3.305 5 100%
Marzo 4 22.575 22.341 5 100% 2.777 2.702 5 100%
Abril 4
Mayo 4
Junio 4
Julio 4
Agosto 4
Septiem 4
Octubre 4
Noviembre 4
Diciembre 4

En relacién con la atencion preferencial e incluyente, EMCALI maneja seis (6)
membresias del Centro de Relevo para facilitar la atencion de las personas con
discapacidad auditiva, estas membresias funcionan en los centros de atencién
CAM, Colon, Estacion, Valle Lili, Versalles y Cosmocentro.

lustracion 1 Servicios de interpretacion FENASCOL
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Servicios de interpretacion FENASCOL (Y iSlempre Juntos!

Ver mas ta...

Mirar en (£ YouTube

En la ruta https://www.emcali.com.co/es/bc/-/knowledge base/atencion-al-
usuario/medios-y-canales-de-pago, estan publicados los medios de pago disponibles
para el usuario:

(9) Puntos de pago

sevcor [ o s de s |

= AV Vvillas

* Banco de Bogota éefe‘:ty é ane

= Banco Popular

* BBVA Z Bancolombia
* Bancoomeva z

Consulta y paga en linea tu factura
por Internet en
www.emcali.com.co

3 \ (9 c?fl
EMcALIocial intpd®)
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EMCALI

El punto de La Estacién no cuenta con recaudo propio, dado g @f-‘ e Juntos!
un amplio sector bancario como el Banco de Occidente, Davivienda, Scoti&nbarlk, '
AVillas, Banco de Bogota, Supergiros, Efecty.

e Canal telefénico

Linea de atencidn telefénica gratuita, cuyo acceso se hace a través del 177 o 602
5240177.

Primer trimestre. De enero a marzo de 2025, entraron 261.090 llamadas, de las
cuales se contestaron 186.101

¢ Nivel de atencion promedio 71,28%
¢ Nivel de abandono promedio 28,72%.

Tabla 4 Consolidado total de atencién telefénica

Consolidado total Atencion Telefénica Contact Center 177

Mes Llamadas Llamadas Nivel de Nivel de
entrantes contestadas Atencién abandono

Enero 106.850 50.747 47,5% 52,5%
Febrero 83.589 68.950 82,5% 17,5%
Marzo 70.651 66.404 94,0% 6,0%
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
Fuente: Unidad de Atencidn Otros Canales.

El nivel de satisfaccién por la atencién recibida en el canal telefénico en una escala de 1 a
5 (1 muy insatisfecho, 2 insatisfecho, 3 ni satisfecho ni insatisfecho, 4 satisfecho y 5 satisfecho), se
tiene que para el canal telefénico y para ambos servicios el nivel de satisfaccion es 4.

Tabla 5 indice de satisfaccion por la atencién del canal telefonico.

QEAQ HEA
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SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

DE ENERGIA, ACUEDUCTO Y

Mes META

ALCANTARILLADO

iﬂ EMcCAL

- - o P
W iSiempre Juntos!
TELECOMUNICACIONES

Universo | Muestra  NSU | Cumplimiento  Universo | Muestra | NSU | Cumplimiento

47.129
46.012
46.078

Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Septiem
Octubre
Noviembre
Diciembre

AA AP

e Canal virtual.

6.411
12.586
16.201

4
4
4

100%
100%
100%

55.439 | 11.019 4 100%
34.878 8.480 5 100%
22.996 9.558 5 100%

Fuente: Unidad de Atencién Otros Canales.

Ingresando desde el canal web corporativo www.emcali.com o desde redes
sociales, que llevan al link mencionado. El canal virtual, comprende registros de
PQRS y ventanilla unica.

Primer trimestre. De enero a marzo de 2025, se recibieron 7.760 PQR’s por el

medio virtual.

Tabla 6 Tramites atendidos por el canal virtual

Ventanilla Unica | Pagina Web Total

e Virtual Emcali General
Enero 733 1.695 2.428
Febrero 819 1965 2.784
Marzo 743 1.805 2.548

Fuente: Unidad de Atencion Otros Canales.

Nota: La consulta de datos para el célculo de este indicador esta generando un error
se generd SD: 2000056038.

El nivel de satisfaccién por la atencion recibida en el canal virtual en una escala de
1 a 5 (1 muy insatisfecho, 2 insatisfecho, 3 ni satisfecho ni insatisfecho, 4 satisfecho y 5
satisfecho), se tiene que para el canal virtual y para ambos servicios el nivel de

satisfaccion es 4.

Tabla 7 indice de satisfaccion por la atencion del canal virtual

QEAQ HEA


http://www.emcali.com/

Canal virtual s
Servicios Pablicos Domiciliarios de Serwaleco;r?ulﬁlgnggﬁeéuntOS!
Mes Met Energia, Acueducto y Alcantarillado

a Um;ers Muestra | NSU | Cumplimiento | Universo | Muestra | NSU | Cumplimiento

Enero 4 872 796 4,0 100% 191 213 4 100%
Febrero 4 1.081 1.008 4,0 100% 171 196 4 100%
Marzo 4 864 960 4,0 100% 163 171 4 100%
Abril 4 100% 100%
Mayo 4 100% 100%
Junio 4 100% 100%
Julio 4 100% 100%
Agosto 4 100% 100%
Septiemb 4 100% 100%
Octubre 4 100% 100%
Noviembre 4 100% 100%
Diciembre 4 100% 100%

Fuente: Unidad de Atencion Otros Canales.
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5. Gestion de solicitudes y tramites.

El estadistico de solicitudes / tramites que se presenta a continuacion, se realiza
con base en el inventario de tramites del Sistema Unico de Informacién de Tramites
y Procedimientos -SUIT- del Departamento Administrativo de la Funciéon Publica
SUIT (articulo 40 del Decreto Ley 019 de 2012).

Con referencia el estadistico presentado se debe tener en cuenta lo siguiente:

v" Duplicado de recibos de pago. No genera estadistica, el acceso para su generacion es
a través de www.emcali.com.co.

v" Independizacién del servicio publico. En la actualidad no es posible diferenciar las
conexiones nuevas de las independizaciones.

Tabla 8 Gestion de tramites
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Nombre

Enero
Febrero
Marzo

Adquisicion de telefonia, television e

- 600| 596| 2406
internet

Servicios suplementarios 2 7 7

Cambio de la clase de uso de un

inmueble al cual se le presta el servicio 138 98| 108
publico

Cambio de tarifa de servicios publicos 138 98| 108
Cambio de tarifa para hogares

comunitarios o sustitutos del Bienestar 0 0 0
Familiar

Cambios en la factura de servicio publico-
ACTUALIZACION DE DATOS, FACTURA
DE SERVICIOS Y DE
COMUNICACIONES

2176| 3877 | 4542

Conexién a los servicios publicos-
SOLICITUD SERVICIO ENERGIA
EXCEPTO RECONEXION O 1426 5718 5314
REINSTALACION- LO MISMO PARA
ACUEDUCTO

Facilidades de pago para los deudores
de obligaciones no tributarias-

FINANCIACION FACTURAS DE 876 830| 1086
SERVICIOS (INCLUYE LOS TRES

SERVICIOS)

Factibilidad de servicios publicos 0 0 0

Viabilidad y disponibilidad de servicios
publicos

Instalacién, mantenimiento o reparacion
de medidores

2051 3676| 3587

Suspensién del servicio publico 34 34 53

Instalacién temporal del servicio publico 0 6 4

6. Gestion de Reclamos y Recursos.

Primer trimestre. De enero a marzo de 2025 se recepcionaron entre reclamos y recursos
un total de 20.708. El canal mas utilizado es el presencial.

Tabla 9 Distribucién de reclamos por medio de recepcion.

MEDIO RECEPCION ENE FEB MAR ABR MAYO JUNIO JULIO AGOS SEPT OCT NOV DIC glztee:'lal
VERBAL 4.153 4.593 3887 12.633
VIRTUAL 387 454 517 1.358
TELEFONICO

(CONTACT CENTER) 692 658 656 2.006
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ESCRITO ( E C
(DERECHO DE 586 801 721 iSiempre J 2.108
PETICION)

RECURSO DE

REPOSICION 37| 2 U2
RECURSO DE

REPOSICION (EN 898 815 762 2.475
APELACION)

Total general 6.753 7.354 6.601 20.708

Fuente: Informe General de PQR.

El servicio de acueducto es el servicio con mayor reclamacion, representando el
31% del total, le sigue Alcantarillado 26% y Energia 24%. Linea basica y servicios
complementarios alcanza un 10%, Internet solo representa el 8%, IPTV, con apenas
un 1% representa el menor porcentaje de reclamacion.

Tabla 10 Reclamos distribuidos por servicio.

Servicio Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre TOTAL
Acueducto 2164 2274 2060 6498
Alcantarillado 1824 1921 1646 5391
Energia 1567 1780 1531 4878
Internet 511 559 522 1592
IPTV 73 95 77 245
Linea basica y

complementarios 614 725 765 2104
Total general 6753 7354 6601 20708

Fuente: Informe General de PQR.

e Indice de Reclamos a Favor del Usuario.

El indice de reclamos a favor del usuario es un indicador de tendencia negativa,
identifica la cantidad de reclamos que se declaran a favor del usuario en relacién
con la cantidad de reclamos registrados.

A continuacion, se presenta el desempefio promedio por servicio:
Servicio acueducto y alcantarillado (tendencia negativa).

o Meta: 16 reclamos a favor del usuario por cada 10 mil facturas.
¢ Total, reclamos a favor del cliente/ usuario por cada 10 mil facturas:
o Acueducto: En enero ocho (8) reclamos. Febrero 10 y marzo nueve (9).
o Alcantarillado: En enero ocho (8) reclamos. Febrero nueve (9) y marzo ocho

(8).
e Ejecucion: Promedio nueve (9) reclamos a favor del usuario.
e Causas de mayor proporcion:
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Tanto para el negocio de Acueducto como Alcantarillado |
proporcion fueron: Desviacion significativa. Inconformidad co
producto facturado. Inconformidad por desviacion significativa.

Servicio energia. (tendencia negativa).

o Meta: Nueve (9) reclamos a favor del usuario por cada 10 mil facturas.

e Total, reclamos a favor por cada 10 mil facturas: En enero cinco (5). Febrero
ocho (8) y marzo siete (7).

e Ejecucion: Promedio seis (6) reclamos a favor del usuario.

e Causas de mayor proporcion: Inconformidad con la medicién del consumo o
produccion facturado. Cobros por Promedio. Inconformidad por Desviacién
significativa.

Servicio telecomunicaciones (tendencia negativa)

e Meta: 90 reclamos a favor del usuario por cada 10 mil facturas.

¢ Total, reclamos a favor por cada 10 mil facturas: En enero 119, en febrero 123 y
en marzo 115.

e Ejecucién: Promedio 119 reclamos a favor del usuario.

e Causas de mayor proporcion: Calidad/ cobertura del servicio — No disponibilidad
del servicio.

e Tramites Trasladados a Otras Entidades.

En el periodo de enero a marzo 2025, se trasladaron 27 tramites hacia otras
entidades.

Tabla 11 Tramites trasladados a otras entidades.

Gobernacion

Empresas = Empresas del valle Geslopelaoies Alumbrado CliEe Total
Mes de s empresa de
de aseo de seguros (Tasa de . publico . general
i telecomunicaciones alcantarillado
seguridad)

Enero 9 6 0 0 0 0 15
Febrero 0 0 0 0 0 0
Marzo 1 11 0 0 0 0 12
Abril 0 0 0 0 0 0 0
Mayo 0 0 0 0 0 0 0
Junio 0 0 0 0 0 0 0
Julio 0 0 0 0 0 0 0
Agosto 0 0 0 0 0 0 0
Septiembre 0 0 0 0 0 0 0
Octubre 0 0 0 0 0 0 0

é’
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Noviembre 0 0 0 0 a' —_ 0 I
Diciembre 0 0 0 0 -y oy 095
Total 10 17 0 0 0 0 27

Fuente: Unidad de Atencion Escrita.
e Reclamos Trasladados a Otras Entidades.
Del periodo de enero a marzo de 2025, se trasladaron un total de 258 reclamos a
otras entidades asi:
Tabla 12 Reclamos trasladados a otras entidades.
Empresas (OUREE EERE D Empres?s = Empresas = Alumbrado Total
Mes de Alcantarillado AT
de aseo . . de seguros publico general
telecomunicaciones y Acueducto

Enero 15 49 64
Febrero 22 11 62 95
Marzo 30 5 63 1 99

Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
Total 258

Fuente: Informe de PQR 3er trimestre.
e Peticiones organismos de control.

Se relacionan aquellas peticiones de organismos de control y entidades del estado

gestionadas desde la Unidad de Atencion Escrita. Del periodo de Enero Marzo se

atendieron 47 Peticiones.
Tabla 13 Peticiones organismos de control.

ENTIDAD Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Total
(F;zlrisonerla de Santiago de 12 13 11 0 0 0 0 0 0 0 0 0 36
Superintendencia de
Servicios Publicos 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2
Domiciliarios
SSPD
Defensoria del Pueblo 1 1 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4
Fiscalia General de la 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Nacién
Personeria Municipal de 5 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3
Yumbo
Con_t’ralorla General de la 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9
nacion
Total general 17 14 16 0 0 0 0 0 0 47

Fuente: Unidad de Atencion Escrita.

QEAQ HEA



EMCALI

e Peticiones entre Autoridades. iSiempre Juntos!

Se relacionan aquellas peticiones de autoridades gestionadas desde la Unidad de

Atencion Escrita.
Tabla 14 Peticiones entre autoridades.

ENTIDAD Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Total
Alcaldia de Santiago de Cali 8 8
Alcaldia de Yumbo 1 1
Total 9 9

Fuente: Unidad de Atencion Escrita.
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7. Gestion de las denuncias. ‘Siempre Juntos!

Desde la Unidad de Prospectiva Estratégica Empresarial, informaron que el
responsable para la gestion de las denuncias, vigencia 2025 seria la Direccidon de
Control Disciplinario de Instruccion.

Con correo electronico de abril 4 de 2025, indican que para el primer trimestre no
recibieron denuncias de corrupcion.

Derly Patricia Saavedra Lasso D « &

® Para: @ Ana Isabel Garcia Ramirez Vie 4/04/2025 11:23 AM

© Reenvic este mensaje el Vie 4/04/2025 1:45 PM.

Buenos dias Ana Isabel, te informo que en la Direccion de Control Disciplinario no hemos recibido denuncias de corrupcion e
igualmente estamos a la espera de la induccion del manejo del canal de denuncias.

atentamente,

DERLY PATRICIA SAAVEDRA
DIRECCION CONTROL DISCIPLINARIO DE INDUCCION

8. Acceso a la informacion publica.

Al cierre de este informe la Unidad de Gestion Documental no suministrd el
estadistico de acceso a la informacién publica. Una vez se reciban los datos se
actualizara este informe.

9. Evaluaciéon de cumplimientos normativos.

En cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Direccion de Control
Interno, realiza semestralmente una auditoria sobre el funcionamiento de la “Oficina
de Quejas, Sugerencias y Reclamos”, por lo que, la informacién a continuacién
corresponde a la auditoria realizada para el segundo semestre de 2024, auditoria
socializada en abril 25 de 2025.

A continuacion, se relacionan las conclusiones de dicha auditoria:

e Control 1: Se evidencié un cumplimiento parcial del control definido para
realizar el seguimiento a los requerimientos realizados por la UAE ante
Gestién Documental y Gestion de Tl, en relacion con la implementaciéon y uso
de la herramienta de digitalizacion del expediente unico del usuario, ya que
el proyecto para la automatizacion del Subproceso Gestion de las PQR's,
Requerimientos y Fallos, continua desde 2021 sin entrar en aplicacion.

e Control 2: Se evidencié un cumplimiento parcial del control para gestionar
ante la GTI las herramientas que permitan la automatizacién del Subproceso
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Gestion de las PQR’s, Requerimientos y Fallos, el cu Ue. QUardge Juntos!
relacion con el control 1 y por ende, registra la misma lencia'"con ‘el
presente, adicionalmente, se proyectd definir, documentar y socializar
procedimientos, instructivos, formatos, etc con los cuales soportar la gestion

del subproceso, lo cual se alcanzé.

e Control 3: Se evidencié un cumplimiento total del presente control, tanto por
los lineamientos de gestion interna de la UAE como apoyo a la gestidon para
Gestionar las PQRs, documentados y registrados en DARUMA como
también por las capacitaciones y/o socializaciones que pretenden
proporcionar a los analistas bases solidas para la atencion oportuna y de
fondo las diferentes tramites y reclamaciones de los usuarios.

e Control 4: Se evidencié un continuo incumplimiento en los indicadores de
eficacia para la atencion escrita de las PQRs de las UENs que, a Diciembre
de 2024, como en las vigencias anteriores, no ha permitido cumplir con las
metas proyectadas.

e Control 5: Se evidencid, un complimiento para consolidar y salvaguardar la
gestion del archivo de las PQRs a través de la custodia de la serie clientes,
incluyendo los metros lineales intervenidos y la cantidad de documentos
digitalizados en las sedes donde deben reposar las mismas como son Calle
13, La Flora, Santa Librada y Versalles.

e Control 6: Se evidencio la baja medicion y ausencia de reestructuracion de la
ACMC establecida por la UAE para dar tratamiento y entrada en ejecucion al
Proyecto de Automatizacion para la Gestion de las PQRs.

Fin del informe
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