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Consecutivo ONBASE 6200038442020

2 INTRODUCCION

El presente informe corresponde a las peticiones, quejas, reclamos, recursos y sugerencias,
relacionadas con la prestacion de los servicios de acueducto, alcantarillado, energia, linea
basica, internet y televisidn por protocolo IP, recibidas y atendidas por EMCALI EICE ESP, a
través de la Direccidon de Atencién al Cliente, durante el periodo comprendido entre 30 de
junio y diciembre 31 de 20109.

Lo anterior, con el fin de determinar la oportunidad de las respuestas y formular las
recomendaciones a la Alta Direccion y a los responsables de los procesos para generar un
mejoramiento continuo dentro de la Entidad y con ello mejorar la satisfaccion del usuario
con nuestros procesos.

En la primera parte, se da cuenta de la evaluacidn de cumplimiento normativo adelantada
por la Direccién de Control Interno, en torno a la Ley 1474 “Anticorrupcion” de 2011,
articulo 76 “Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos”.

Luego, se hace una descripcion de los canales de atencidn establecidos para la recepcion de
las peticiones, quejas, recursos, reclamos y sugerencias.

Se incluye el informe estadistico de las PQRS recibidas por canal de atencién, mostrando los
indicadores de calidad en la gestiéon y las acciones emprendidas para disminucion de
causales de satisfaccion.

Finalmente, y con base en los estadisticos y sus respectivos analisis, se formulan actividades
de tipo corporativo que buscan mejorar la prestacién del servicio.
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3 GLOSARIO
3.1 Servicios de comunicaciones (linea basica, internet)

e Peticidn: Solicitud de servicios o de informacién en relacidén con los servicios presados por el
operador, o cualquier manifestacién del usuario en relacién con sus derechos. (Resolucién CRC
5111 de 2017, seccion 24).

e PQR: Peticién, queja o recurso formulado por el usuario ante el proveedor de servicios de
comunicaciones, que contribuya al adecuado ejercicio de sus derechos. (Resolucién CRC 3066de
2011, articulo 9).

e Queja o Reclamo: Manifestacion de inconformidad por parte del usuario al operador en relaciéon
con la prestacién de sus servicios o el ejercicio de sus derechos. (Resolucién CRC 5111 de 2017,
seccién 24).

e Recursos: Manifestacidon de inconformidad del usuario en relacién con la decisién tomada por
el operador de telefonia y/o de internet frente a una queja presentada (relacionada con actos
de negativa del contrato, suspensién del servicio, terminacion del contrato, corte y facturacién),
y mediante la cual solicita la revisidn por parte del operador (recurso de reposicion) y en forma
subsidiaria la revisidn y decisidén de la Superintendencia de Industria y Comercio (recurso en
subsidio de apelacidn).

e Recurso de apelacion: Cualquier manifestacién de inconformidad del usuario respecto de la
decisién a ser tomada por el proveedor, para ser revisada y decidida por la Superintendencia de
Industria y Comercio —SIC-. Se presentan en subsidio y de manera simultanea al recurso de
reposicion, es decir, que, si el usuario asi lo quiere, lo presenta en el mismo momento que
presenta el recurso de reposicion y, en caso que el proveedor confirme la negativa frente a las
pretensiones del usuario, dicho proveedor deberd entregar el expediente. (Resolucién CRC
3066de 2011, articulo 9).

e Recurso de reposicion: Cualquier manifestaciéon de inconformidad del usuario respecto de la
decisién tomada por el proveedor frente a una peticidon o queja, expresada ante el proveedor
para que este mismo aclare, modifique o revoque dicha decisidn. (Resolucién CRC 3066de 2011,
articulo 9).

e Usuario: Persona natural o juridica consumidora de servicios de comunicaciones. (Resolucion
CRC 3066de 2011, articulo 9).

3.2 Servicio de acueducto, alcantarillado y energia

Derecho de peticién: cualquier comunicacidn escrita o verbal que presente el usuario ante la
prestadora, solicitando el reconocimiento de un derecho o que se le resuelva una situacion
juridica relacionada con la prestacidn de los servicios publicos domiciliarios. (Glosario términos
basicos y generales de la superintendencia de servicios publicos
https://www.superservicios.gov.co/glosario-terminos-basicos-y-generales)

e Queja: Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o
juridica o su representante, con respecto a la conducta o actuar de un funcionario de la Entidad
en desarrollo de sus funciones. (Glosario términos bdsicos y generales de la superintendencia
de servicios publicos  https://www.superservicios.gov.co/glosario-terminos-basicos-y-

generales).
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e Reclamo: Es la manifestacidn verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o

juridica, sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las caracteristicas de los servicios
ofrecidos por la Entidad. (Glosario términos basicos y generales de la superintendencia de
servicios publicos https://www.superservicios.gov.co/glosario-terminos-basicos-y-generales).

e Recurso: El recurso es un acto del suscriptor o usuario para obligar a la empresa a revisar ciertas
decisiones que afectan la prestacidn del servicio o la ejecucién del contrato. Contra los actos de
negativa del contrato, suspensién, terminacién, corte y facturacién que realice la empresa
proceden el recurso de reposicidn, y el de apelacidon en los casos en que expresamente lo
consagre la ley. (Articulo 154 Ley 142 de 1994).

e Recurso De Apelacidn: escrito que se presenta conjuntamente con el recurso de reposicion (en
el mismo documento y se radica ante la prestadora), con el fin de que la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios estudie y analice las decisiones tomadas por la prestadora).
(Glosario términos basicos y generales de la superintendencia de servicios publicos
https://www.superservicios.gov.co/glosario-terminos-basicos-y-generales).

e Recurso de reposicidn: escrito que radica un usuario ante la prestadora de un servicio publico
domiciliario, para que aclare, modifique, adicione o revoque una decisidn. (Glosario términos
basicos y generales de la superintendencia de servicios publicos
https://www.superservicios.gov.co/glosario-terminos-basicos-y-generales).

e Suscriptor: Persona natural o juridica con la cual se ha celebrado un contrato de condiciones
uniformes de servicios publicos. (Articulo 14 Ley 142 de 1994 Capitulo Il DEFINICIONES
ESPECIALES).

e Usuario: Persona natural o juridica que se beneficia con la prestacidon de un servicio publico,
bien sea como propietario del inmueble en donde este se presta, o como receptor directo del
servicio. A este Ultimo usuario se denomina también consumidor. (Articulo 14 Ley 142 de 1994
Capitulo Il DEFINICIONES ESPECIALES).

4 EVALUACION DE CUMPLIMIENTOS NORMATIVOS.

Con base en el memorando 1300593132019 de agoto 1 de 2019, expedido por la Direccion
de Control Interno, se presenta el seguimiento al Primer Semestre del afio 2019 en
cumplimiento de lo establecido en el inciso segundo del Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011,
sobre la oficina de Peticiones, Quejas, Sugerencias y Reclamos.

Se cumplen ocho (8) de los nueve (9) aspectos de control evaluado:
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Tabla 1 Informe Detallado Aspecto de Control Seguimiento

Aspecto de Control Seguimiento Subproceso Gestién a las PQR'S | semestre 2018

En cumplimiente con las disposiciones legales y el Reglamento Interno Resol GG Mo. 000062 del 30/01/2017 Art. 4
EMCALI cuenta con el drea funcional Atencidn Escrita de |a Direccidan de Atencian al Cliente, encargada de recibir v
tramitar y resolver las peticiones. quejas. reclamos y sugerencias - PQR'S que los clientes han formulado

EMCALI, garantiza la atencidn v gestian de las PQR'S, a todos los usuarios, a través de los canales de atencion
personalizados: CAF'S, CALI'S. linea gratuita 177, pagina web http: Jwww emcali.com.cofte atendemos-atencidn -
virtual== y redes sociales (twitter y facebook). (Decreto 103 de 2015 Art. 16 vy ley 1712/2014 Ley Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Macional)

El area funcional atencian escrita cuenta con el procedimiento 161P01 v 161P02 para la gestidn de las PQR'S para
TELCO y UTILITIES el cual aplica

Se tiene a disposicidn del cliente los formatos para recepcign de PQR'S W:5-2017:161P01F001 v FO0Z. en cumplimiento
de la Ley 734 de 2000 Codigo Disciplinario Art. 34 "Dictar los reglamentos o manuales de funciones de la entidad. asi v
como los internos sobre el tramite del Derecho de Peticidn y el Art. 10 de la Resol. GG Mo. 000062 "Reglas generales
v especiales de atencidn a las PQR'S

En cumplimiento al Plan Institucional de Capacitacidn 2019, los funcionarios fueron capacitados en actualizacion

; - - v
normativa y atencidn al usuario

La Direccign de Atencidn al Cliente cumple con los parametros de ley para realizar la encuesta de satisfaccion al

cliente en los canales de atencidgn vitual y telefdnico (Resoclucion: CRC 5111 del 24/02/2017 vy 5197 del 30/08/2017) \d
Se procedid a tomar una muestra no probabilistica de 20 peticiones para verificar el cumplimiento de los parametros de

calidad. oportunidad vy trazabilidad P
En todas se evidencid la realizacion de los tramites oportunamente. respuestas de fondo y trazabilidad de cada registro

en Open vy el archiva del expediente Unico

Se realizé una muestra de 100 registros sobre el sistema OFEN para verificar el cierre y la trazabilidad de las PQR'S v

dando como resultado el 100% de efectividad mejorando el indicador Eficacia -Tiempo de Atencion

Aspecto de control Seguimiento Subproceso Gestion a las PQR'S | semestre 2019

Espacio adecuado, seguro, iluminado, con estanterias que soporten los metros
lineales del archivo de las PQR'S vy la depuracion de fondos acumalados enviado
por otras areas de afios anteriores.

Estado del control: Cumple v/ Con observacion

Fuente: Direccidn de Control Interno

El resultado del cumplimiento de las recomendaciones generadas por la Direccién de
Control Interno en la Auditoria al subproceso Area Funcional Atencién Escrita 2018: De las
cuatro (4) recomendaciones se han cumplido dos (2) en un 100%, una presenta un nivel de
avance del 60%, conforme a la programacién y la otra no presenta avance:
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Tabla 2 Cumplimiento a las recomendaciones 2018

Cumplimiento de las recomendaciones a la Auditoria Interna del Subproceso Area Funcional Atencion Escrita - 2018

No. Observacion Recomendacion Estado de Cumplimiento

Se evidencia que todas |as peticiones, quejas y/o recursos son registrados
en el sistema 0SF como derechos de peticion, no se cuenta con |a opcion
para clasificarlas. Para realizar Iz clasificacion de las peticiones, quejas
y/o recursos, se tiene personal destinado quienes ejecutan esta actividad
de manera manual.

No se evidencia integracion del sistema OSF con |a realizacion de las
decisiones administrativas.

Sin embargo, se evidencia que el GTl se encuentra desarrollando la
primera fase de implementacién del Proyecto de Automatizacion de POR'S,
que va a permitir la implementacion de la herramientz CRM, donde se
clasificarian las POR'S por tipologia, tramite, quejas, reclamos y cada una
de ellas con una interaccion, lo que subsanaria las observaciones
encontradas.

Continuar con la implementacion del  Proyecto  de
Automatizacion de PQR'S, que va a permitir la implementacion
de la herramienta CRM, donde se clasificarian las PQR'S por
tipologia, tramite, quejas, reclamos y cada una de ellas con una
interaccion.

De acuerdo con la implementacion del proyecto para el mejoramiento de las
plataformas operativas comerciales y la automatizacion de las PQR'S:

GATI se encuentra adelantando el proyecte "P1_08B%63_MAUTOMAPGR Y la
actualizacion de OPEN en la nueva version.

Se evidencid el Arbal de Tramite y el documento de disefio funcional para clasificar los
Derechos de Peticion por tipo.

La GATI adelanta el Requerimiento Q137904 a |a estructura documental en ONBASE
para creacion de Expediente Unico del Usuario con Ia funcion -Cabinet serie clisnte en
ON BASE a implementarse a finales de julio-2015.

Nivel de avance 60%, conforme a la programacion.

Se evidencia que si bien el indicador de Eficacia-Tiempo de Atencidn
escritos POR'S ha mejorado respecte al semestre anterior, debido & que no
se estdn teniendo en cuenta los recursos de reposicion subsidiarios, aun
se evidencian incumplimientos en los tiempos de cierre en el Sistema
afectando el indicador promedio.

Revisar por parte de la Direccion de Atencion al Cliente la
pertinencia de los tiempos establecidos para realizar los cierres
de las PQR'S para la construccion del indicador.

Dar cumplimiente con |2 normatividad interna que rige el
proceso.

De acuerdo con los registros correspondientes al | semestre 2018, se tomo una
muestra aleatoria de 100 PQR'S, los cuales arrojaron una efectividad del 100% en el
cierre y trazabiliad de |a gestion.

Nivel de avance : 100%

No se evidencia |a trazabilidad de las POR'S que se recepcionan a traves
de redes sociales en el Sistema 0SF por la  coordinacion de
Comunicaciones.

Incorporar un parametro en el canal virtual de redes sociales
con el finde que las POR'S lleguen en tiempo real a la bolsa de
reparto del area funcional atencion escrita.

Nivel de avance: 0%

Para 4 de 25 expedientes fisicos solicitados para verificar el cumplimiento
de los lineamientos y/o procedimientos en la atencion de POR's, es decir
el 12%, no fueron suministrados por el drea debido a que no fusron
encontrados  al momente de la  Auditoria.  (Contratos: 723851
803592;1027707 y 92145)

En coordinacion con |a seccion de archivo tener a disposicion la
clasificacion electrénica de los expedientes y Iz custadia fisica,
en cumplimiento a las normas de archivo.

Se tomo una muestra de 20 PQR'S y fueron presentados oportunamente al momento
del seguimiente, cumpliendo con los siguientes parametros: archivo por Expediente
Un'n:o, trazabiliad, calidad y oportunidad

Nivel de avance: 100%

Fuente: Direccion de Control
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5 CANALES DE ATENCION

En cumplimiento a la Ley 142 de 1994 “Servicios Publicos Domiciliarios”, Capitulo VII
“Defensa de los usuarios en sede la empresa” y de la Resolucion CRC 5111 de 2017
“Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios”, Seccidon 24 “Tramite de PQR” y
25 “Medios de Atencidén al Usuario”, a continuacién, se presentan los canales de atencion
disponibles para que los usuarios presenten sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
solicitudes. Igualmente, se muestra el proceso de atencion de la PQR:

llustracion 1 Canales de Atencion EMCALI

11 CENTROS DE ATENCION
PERSONALIZADA incluyendo tres
(3) en los municipios de Yumbo,
Puerto Tejada y Jamundi.

Centro
deAtencion
Virtual

V77

Informacion
telecomunicaciones

15 CENTROS DE ATENCION LOCAL
INTEGRADA (CALI’s), ubicados en
las diferentes comunas de la
ciudad de Cali. Los CALI's 2,4y 7
son propiedad de EMCALI.

590.057 clientes recibidos
en los puntos de atencion durante la
vigencia 2019

Marcar al:

Por fuera de la ciudad de
Cali, se debe marcar (2)
5240177.)

£ 1.176.198 llamadas contestada

2 Durante la vigencia 2019

Informacién acueducto y
alcantarillado
Agendamiento de citas

Ingresando desde
CANAL el canal web
VIRTUAL corporativo

www.emcali.com

Canales de Término de
atencién respuesta

Ampliacién de
Término de

respuesta

Notificacién
de respuesta

88.962 PQR’s resueltos

en el Area Funcional Atencién
Escrita durante la vigencia 2019

(23]
D an
3L

w30

Fuente: Direccion de Atencidn al Cliente

5.1 Nivel de Satisfaccion por el uso de canales
Encuesta de satisfaccidon por uso de canales (personalizado, telefénico y virtual), servicios
de telecomunicaciones.

Esta encuesta se hace para los clientes de telecomunicaciones, en las formas estipuladas en
la Resolucion CRC 5111 de 2017. Al finalizar la atencidn se le pregunta al usuario: éEn una
escala de 1 a 5 que tan satisfecho quedd con la atencidn recibida?, la escala corresponde a:

Calificacion 1 2 3 4 5
Identificacion Muy Insatisfecho | NiInsatisfecho | Satisfecho Muy
Insatisfecho Ni satisfecho satisfecho

Los resultados hasta el segundo cuatrimestre para los productos de comunicaciones son los
siguientes:
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Tabla 3 NSU por uso de canales de atencidn servicio de telecomunicaciones

TELECOMUNICACIONES

Canal Personalizado Canal Virtual Canal Telefonico
“ Universo Muestra NSU Universo Muestra NSU Universo Muestra NSU
PEET s.as 2.673 5 27 13 a 77.724 24.143 a
5.438 2.424 5 30 17 3 68.878 21.787 4
m 4.545 3.377 5 30 El 4 75.490 22.995 4
m 5.564 2.299 5 0 0 79.546 23.820 4
m 4.807 1.561 5 43 18 4 72.319 22.141 4
m 6.355 2.543 5 32 18 4 77.983 23.834 4
m 6421 1790 5 38 26 4 77686 23954 4
5195 1629 5 57 28 4 75452 23742 4
4752 1330 5 47 32 4 71927 23615 4
m 5368 926 5 53 43 3 86835 29121 4
5907 1350 5 44 32 3 75414 23267 4
5170 1984 5 51 33 4 67451 20978 4

llustracion 2 NSU por uso de canales de atencidn servicio de telecomunicaciones

Satisfaccion por atencidon en canales de servicio al cliente

LT

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

[}

&

w

N

-

s Personalizado — \irtual s Telefénico -— - Meta

Las tablas y graficas mostradas indican que todos los canales cumplen la meta de calificacién
4 (Satisfecho).

Encuesta de satisfaccion por uso de canales (personalizado, telefonico y virtual), servicios
de energia, acueducto y alcantarillado.

Bajo los mismos parametros descritos para el servicio de telecomunicaciones, se empezo a
aplicar en el mes de septiembre la encuesta de satisfaccién por uso de los canales para los
servicios de utilities, con los siguientes resultados:

Mes Canal Personalizado Canal Telefénico
Universo Muestra NSU Universo Muestra NSU
Septiembre 4.752 1.364 4,62 145.260 18.729 4
Octubre 22025 2019 5 64596 16188 4
Noviembre 19682 3211 5 54835 14283 4
Diciembre 20568 5298 5 55443 14583 4
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Igualmente, se observa un cumplimiento sistematico de la meta.

Nota: La medicidn de satisfaccion para los servicios de acueducto y energia, inicié para los
canales personalizado y telefénico en septiembre de 2019, para el NSU del canal virtual se
solicitdé con el requerimiento Q157220 de junio 17 de 2019, el cual a la fecha no ha sido
ejecutado.

6 GESTION DE PQRS

Las peticiones, quejas, reclamos, recursos y sugerencias presentadas en el segundo
semestre y clasificadas por tipo de tramite fueron las siguientes:

Tabla 4 PQRS por tipo de tramite

TIPO DE TRAMITE PRIMER TRIMESTRE ~ SEGUNDO TRIMESTRE
SOLICITUDES/TRAMITES 120762 126788
RECLAMO 26121 26126
QUEJA 16304 15973
RECURSO 2167 2258
SUGERENCIAS 251 231

TOTAL 165605 171376

Ilustracion 3 PQRS por tipo de tramite

PQR’S POR TIPO DE TRAMITE

140000
126788

120000
100000
80000
60000

40000
26126

20000 15973
2258 231

SOLICITUDES/TRAMITES RECLAMO QUEJA RECURSO SUGERENCIAS
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6.1 Reclamos por medio de recepcion

En el segundo semestre del 2019, se recibieron un total de 44 mil 370 reclamos, los medios
recepciéon mas utilizados fueron: El verbal con un total 24.006 reclamos recepcionados y
una participacion del 54%, seguido del medio telefonico con un total de 12.618 reclamos y
una participacién del 28%.

Tabla 5 Reclamos por medio de recepcion

TOTAL PRIMER TOTAL SEGUNDO

MEDIO RECEPCION SEMESTRE JULIO AGOSTO SEPTBRE OCTBRE NOVMBRE DICMBRE SEMESTRE %
VERBAL 23845 4166 3739 40559 4132 3995 3915 24006 54%
VIRTUAL 231 37 14 125 46 59 71 352 1%
TELEFONICO (CONTAC 29%
CENTER) 13016 2041 2032 1858 1978 2123 2586 12618
ESCRITO (DERECHO DE 12%
PETICION) 5333 1035 817 967 798 635 884 5136
RECURSO DE 0%
REPOSICION 156 17 33 47 34 44 35 210
RECURSO DE 5%
REPOSICION (EN 2011 312 375 328 359 339 335
APELACION) 2043
Total general Afio 2019 44592 7608 7010 7384 7347 7195 7826 44370 1

Ilustracion 4 Proporcion de reclamos por medio de recepcion

Distribucion por Medio de recepcion

30000 60%
25000 50%
20000 40%
0,
15000 B— 30%
10000 20%
12618 59
5000 - 10%
5136 \if e 5%
o 0,5% 0%
RECURSO DE
TELEFONICO ESCRITO ' HECURSO DE | REPOSICION
VERBAL VIRTUAL (CONTAC | (DERECHODE | oo = (EN
CENTER) PETICION) APELACION)
TOTAL GENERAL 24006 352 12618 5136 210 2048
e PORCENTAIE 54% 1% 28% 12% 0,5% 5%

TOTAL GENERAL  ss====PORCENTAIJE

6.2 Reclamos recepcionados por servicio.

Los reclamos recepcionados durante el segundo semestre 2019, en relacién con los
servicios prestados se distribuyeron de la siguiente manera: El 31% fue por los servicios de
acueducto, seguido por los servicios de alcantarillado en un 20% y por energia en un 18%
de igual forma los servicios de telecomunicaciones suman 31% siendo la mayor proporcion.
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Tabla 6 Reclamos recepcionados por servicio

Acueducto 12031 2355 2124 2462 2407 2141 2190 13679 31%
Alcantarillado 8217 1537 1426 1556 1498 1410 1490 8917 20%
Energia 8916 1332 1321 1571 1404 1149 1065 7842 18%
Internet 60912 1144 1043 006 1024 1210 1742 7069 16%
IPTy 2162 249 249 206 205 256 258 1423 3%

Telecomunicaciones 6084 991 847 683 809 1029 1081 5440 12%
Total general 2019 44562 7608 7010 7384 7347 7195 7826 44370  100%

Ilustracion 5 Proporcion de PQR por servicio

POR RECIBIDO POR SERVICIO

16000 35%
14000 N 31% 30%
12000
25%
10000 LEEs
20% 20%
8000 T — i
6000 8317 o
7842 12%
4000 1o%
5440
2000 9%
0 | o
Acueducto Alcantarillado Energia Internet IPTv Te eoz:eusn icact
Total 13679 8917 7842 7069 1423 5440
— Porcentaje 31% 20% 18% 16% 3% 12%
Total Porcentaje

6.3 Gestion de solicitudes / tramites

En el segundo semestre del afio 2019 se atendieron un total de 125 mil 779 solicitudes,
clasificadas con base en los tramites que se encuentran inscritos en el Sistema Unico de
Informacién de Tramites y Procedimientos -SUIT- del Departamento Administrativo de la
Funcién Publica SUIT (articulo 40 del Decreto Ley 019 de 2012).
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Tabla 7 Gestidn de solicitudes / tramites

Adaquisicion de telefonia, television e 35018 6790 6206 5.928 7.024 7.140 6.827 39.915
internet
2 Servicios suplementarios 326 74 54 75 64 35 142 444
3 Cambio de tarifa d ici
ambio de tara de ssricies 1.049 124 203 129 134 324 95 1.009
publicos
4 Cambio de tarifa para hogares
comunitarios o sustitutos del 21 - - 1 - - 1
Bienestar Familiar
5 | Cambiosen la factura de servicio 38.312 6008 2,102 3.760 1.461 1.248 1.524 16.103
publico
6 Conexion a los servicios puablicos 10.005 2,150 1.568 1.585 1.059 892 1.245 8.499
7 Facilidades de pago para los
deudores de obligaciones no 10.018 1.801 2.238 2.176 1.657 1.891 1.772 11.535
tributarias
8 Instalacion, mantenimiento o
.. - 25.125 4,683 3.321 8.234 15.858 12.692 2.667 47.455
reparacion de medidores
9 Suspension del servicio publico 836 166 114 116 109 113 83 701
10 Instalacion t | del ici
l"\' a_a(:\(m empora el servicio 52 17 48 30 8 8 6 117
publico
Ilustracion 6 Estadistico de solicitudes / tramites
Estadistico de Solicitudes/Tramites
Instalacion temporal del servicio pliblico 117
Suspension del servicio publico 701
Instalacidén, mantenimiento o reparacion de medidores 47.455
Facilidades de pago para los deudores de obligaciones no... 11535
Conexion a los servicios puablicos 8.499
Cambios en la factura de servicio pablico 16.103
Cambio de tarifa para hogares comunitarios o sustitutos del... | 1
Cambio de tarifa de servicios publicos 1009
Servidos suplementarios 444
Adquisicion de telefonia, television e intemet 39.915

5.000 10.000 15.000 20.000 25.000 20.000 35.000 40.000 45.000 50.000

6.4 Sugerencias

Los buzones de sugerencias estan distribuidos en las oficinas fisicas de atencién al usuario,
para el segundo semestre del afio 2019 se registraron un total de 230 sugerencias de las
cuales el 22.6% fueron recepcionadas en el CAM, seguido por el centro de atencion Calima
con el 21.7% vy el centro de atencién Colon recibio el 4.8% del total:
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Tabla 8 Distribucién de sugerencias por punto de atencidn

C.ACam
C.A Calima
C.A Colon

Cali 12: Nueva Floresta

C.AYumbo

Cali 2: Vipasa
C.A Valle Del Lili
Cali 5: La Rivera
C.A Caes

C.A Aguablanca

C.A Cosmocentro

C.A Versalles

Cali 4:Manzanares

Cali 8: Las Américas
CALI 7: ALFONSO LOPEZ
CALI 11: SAN CARLOS
CALI 18: MELENDEZ

CALI 5
CALI 20

CALI 19: EL CEDRO
CALI 16: LA UNION

Total general

P RN RPN WD NN R 0w,

N
w
o

Informe de peticiones, quejas, recursos, sugerencias y solicitudes

22,6%
21,7%
4,8%
15,2%
5,2%
2,6%
10,0%
2,2%
2,2%
3,5%
0,4%
0,9%
0,9%
1,7%
1,7%
1,3%
0,9%
0,4%
0,9%
0,4%
0,4%
100%

En el formato de sugerencias se solicita calificar las variables: 1) Ubicacién, 2) Tiempo de

Espera en Sala y 3) Amabilidad, confianza y credibilidad.

Tabla 9 Calificacidén de variables de sugerencias

9%
11%
10%

Ubicacién
Tiempo de espera en sala

Amabilidad, confianza y
credibilidad

35% 30%
32% 33%
35% 33%

Pagina 14 de 18

EMCALI

VALORAMOS LO ESENCIAL



Informe de peticiones, quejas, recursos, sugerencias y solicitudes
Segundo Semestre 2019

Ilustracion 7 Calificacion de variables de sugerencias

SUGERENCIAS
40%
’ St 9 3% 33
35% — 32% 33% g
0% 26% 25%
25% 23%
20%
15% o 11% 0%
10%
5%
0% Amabilidad fi
L ) mabilidad, confianza 'y
Ubicacion Tiempo de espera en sala credibilidad
Excelente 35% 32% 35%
Bueno 30% 33% 33%
malo 26% 25% 23%
Regular 9% 11% 10%
Excelente Bueno malo Regular

De las 230 sugerencias suministradas por los usuarios en promedio se encuentran
porcentajes altos en las calificaciones excelente y bueno en el item de “ubicacidon” con 35%
y 30% respectivamente asi como también en el tiempo de espera con 32% y 33% en las
mismas calificaciones y en la variable “Amabilidad, confianza y credibilidad” sumando las
calificaciones excelente y bueno se obtiene un 68% lo cual es un buen indicador, en la
calificacion “mala” y “regular” en el mismo item de obtuvieron 23% y 10% respectivamente
gue son indicadores a tener en cuenta pues son numeros relativamente altos. Las quejas
mas representativas por los usuarios son las siguientes:

e Se presentd quejas que por la falta de atencién y poca prioridad con las personas
discapacitadas y que deberia haber bafios para el publico, esto sucedid en el centro
de atencidn Colon.

e Se evidencia quejas por mala atencién por parte de los funcionarios de los centros
de atencién de CAM, Colon, argumentan casos de groseria y deben atender mejor.

e Quejas por la atencidon de las funcionarias de bancos por mala atencién, no
solucionan, afirman que deberia haber mas cajeros. Se presentaron quejas con
respecto a asuntos relacionados con Credivalores argumentan que el tiempo de
espera es demasiado y que hay mala atencion.

e Los usuarios presentan quejas por la falta de aire a condicionado en el centro de
atencién Calima y esto ha sido constante durante todo el afio 2019.
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et
e En el centro de atencién Valle Del Lili se presenta una sugerencia con respecto a

primeros auxilios, pues deberian tenerlos segun el usuario, asi como realizar un
cambio de los asientos.

e Se han presentado quejas con relacién al servicio recibido por parte del area
operativa en el momento realizar arreglos y/o cortes del servicio, argumentan
groseria y mala atencion por parte de los funcionarios.

o Durante los dos semestres del 2019 se evidencian reconocimientos por su buena
atencidn a algunos funcionarios de parte de los usuarios atendidos en los centros de
atencion, y lo manifiestan con nombres propios.

e Se presentaron quejas por el mal servicio en la entrega de la factura de servicios
publicos, argumentan que la tiran en la calle o simplemente no la entregan en el
sitio correspondiente.

e Los usuarios argumentan que existe poco personal en la atencién por lo cual los
tiempos de espera se extienden, sin embargo, es de tener en cuenta que algunas de
estas quejas se presentan cuando el personal estd en horario de almuerzo.

7 ACCIONES DE MEJORAMIENTO
7.1 En relacidn con las causas origenes de las reclamaciones

Las causales de reclamacién son analizadas en los Comités de Ciclo de Servicio, las cuales
son lideradas por la Direccién de Operaciones Comerciales, con participacién permanente
de la Direccion de Atencidn al Cliente e intervencidn de acuerdo con la tematica por parte
de las unidades de negocio.

En total para la vigencia 2019, se realizaron 64 mesas de trabajo con las diferentes Unidades
de Negocio, con el fin de analizar las causas de reclamacidon mas frecuentes, las cuales

fueron:
Tabla 10 Causas mas comunes de reclamacion

Medidor tapado Medidor desconectado . . .
Ajuste descuento promocional no aplicado.

Aparato de medicidon cambiado Predio desocupado L L
Aplicacion de compensacién por falla en la
prestacion del servicio.

Aparato medicion desconectado Clausura — Cobros por

servicios no prestados
Sin aparato de medicidn ni Servicio Fuga imperceptible
Aparato de medicidn dafiado Cambio de comercializador

Servicio directo
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1) Del total anterior de reclamaciones, en el 2018 se identificaron 65.430 reclamos a favor
del usuario y al cierre de la vigencia 2019 fueron 57.651, es decir, que entre vigencias
hubo una disminucién del 11,89% en reclamaciones a favor del usuario.

2) Laactividad mas exitosa de la vigencia para la reduccién de los cobros por promedio por
aparato de medicion dafado, fue el de acueducto con un cumplimiento de meta del
107%, se planeaban cambiar 29.441 medidores de acueducto y se cambiaron 31.466.

3) Las acciones relacionadas con la documentacion de procedimientos para Fugas Internas,
Cambio de Comercializador, Compensacién Automatica por Fallas del Servicio,
guedaron abiertas, por lo que, en la siguiente vigencia deberdn cerrarse.

4) Deben fortalecerse los procedimientos para que la GUEN de telecomunicaciones
parametrice para facturar las campafias de telecomunicaciones en las formas en que
fueron ofrecidas.

5) Revisar el tema del convenio con Telecom para que estas reclamaciones sean atendidas
por fuera de las sedes de EMCALI.

6) Establecer un plan de trabajo que diagnostique e identifique acciones oportunas en
relacion con la facturacion de AMI.

7.2 En relacion con el Sistema de Gestion PQRS

Con el fin de mejorar la Gestidn de las PQRS se han establecido dos (2) grandes proyectos
asi:

e Contrato para la organizaciodn fisica, digital e indexacién de archivos.

Contrato de tipo interadministrativo para la organizacion fisica de 2.220 metros lineales de
archivo, digitalizacidon de 2 millones 736 mil 700 imagenes con su respectiva indexacion en
el aplicativo de gestién documental.

Con esto se busca mejorar los indices de eficacia y eficiencia en la gestién oportuna y de
calidad de las decisiones administrativas que resuelven los derechos de peticion.

A noviembre de 2019, se ha ejecutado la organizacién fisica del 70% de lo contratado.
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e Gestion del proyecto de automatizacion de las PQRS

Mejoramiento de la trazabilidad y gestion de las PQRS, mediante la implementacién de CRM
con integracion a los sistemas operativos comerciales, con esto se busca reducir los tiempos
de atencién a lo largo de la cadena de gestion de PQRS, la generacién de estadisticos con
mayor nivel de exactitud y desagregacion.

Al cierre de la vigencia los siguientes son los avances en el proceso de automatizacion de
PQR’s:

llustracién 8 Avances en el proyecto de automatizacion CRM

Formulario de registro

== de PQR.

® Arbol de clasificacion.

4 Acaones de gestion de PQR. 1

S il

Fuente: Direccion de Atencion al Cliente

Fin del informe
Enero 23 de 2020

Pagina 18 de 18

~ EMCALI

$ VALORAMOS LO ESENCIAL




