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1 IDENTIFICACION DEL INFORME

Unidad de Negocio, Gerencia

de Soporte o Direccion Gestion de las PQR’s. Requerimientos y fallos

Periodo reportado Segundo semestre 2021 (Julio — Diciembre)
Jefe de Unidad Ethel Wilma Ramirez Rojas
: . Christian Carmona / Jefferson Gordillo / Lorena
Responsable informacion Sarri
arria.
Responsable elaboracién Jefferson Gordillo Arango

L, Francisco Jose Torres Rozo / Ana Isabel Garcia
Responsable revision

Ramirez.
Responsable aprobacion Ethel Wilma Ramirez Rojas
Consecutivo 620.5.1-DAC-039-2022

2 INTRODUCCION

El presente informe tiene como fin dar cumplimiento a lo preceptuado en la Ley 1474
de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupciéon y la efectividad del

control de la gestion publica.”, articulo 73 Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano y articulo 76 Oficina de quejas, sugerencias y reclamos.

El contenido corresponde a las peticiones, quejas, reclamos, recursos, sugerencias
y denuncias, tramitadas en el segundo semestre de 2021 (julio a diciembre), 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.

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.
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Se incluye una descripcion y estadistica de las PQR’s recepcionadas en los canales
de atencién establecidos para la recepcion de las peticiones, quejas, recursos,
reclamos, sugerencias y denuncias.

Igualmente, y con base en los estadisticos y sus respectivos analisis, se formulan
actividades de tipo corporativo que buscan mejorar la prestacion del servicio.

3 GLOSARIO
3.1 Servicios de comunicaciones (linea basica, internet)

e Denuncias: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de
una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la
correspondiente investigacion 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 Peticién: Solicitud de servicios o de informacién en relacion con los servicios
presados por el operador, o cualquier manifestacion del usuario en relaciéon
con sus derechos. (Resolucion CRC 5111 de 2017, seccién 24).

e PQR: Peticion, 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 relacion con la prestacion de sus servicios o el ejercicio de sus
derechos. (Resolucién CRC 5111 de 2017, seccion 24).

e Recursos: Manifestacién de inconformidad del usuario en relacion con la
decision tomada por el operador de telefonia y/o de internet frente a una
queja presentada (relacionada con actos de negativa del contrato,
suspension del servicio, terminacion del contrato, corte y facturacion), y
mediante la cual solicita la revision por parte del operador (recurso de
reposicién) y en forma subsidiaria la revision y decisibn de la
Superintendencia de Industria y Comercio (recurso en subsidio de
apelacion).
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Recurso de apelacion: Cualquier manifestacion de inconformidad del
usuario respecto de la decisibn 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 debera
entregar el expediente. (Resolucion CRC 3066de 2011, articulo 9).

Recurso de reposicion: Cualquier manifestacion de inconformidad del
usuario respecto de la decision tomada por el proveedor frente a una peticion
0 queja, expresada ante el proveedor para que este mismo aclare, modifique
o revoque dicha decision. (Resolucion CRC 3066de 2011, articulo 9).

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

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 basicos y generales de la superintendencia de servicios
publicos https://www.superservicios.gov.co/glosario-terminos-basicos-y-
generales)

Reclamo: Es la manifestacion 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).
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e Recurso: El recurso es un acto del suscriptor o usuario para obligar a la
empresa a revisar ciertas decisiones que afectan la prestacion del servicio o
la ejecucion del contrato. Contra los actos de negativa del contrato,
suspension, terminacion, corte y facturacion que realice la empresa proceden
el recurso de reposicion, y el de apelacion en los casos en que expresamente
lo consagre la ley. (Articulo 154 Ley 142 de 1994).

e Recurso de apelacion: 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 reposicion: escrito que radica un usuario ante la prestadora de
un servicio publico domiciliario, para que aclare, modifique, adicione o
revoque una decision. (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 || DEFINICIONES ESPECIALES).

e Usuario: Persona natural o juridica que se beneficia con la prestacion 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 RESPONSABLES DE LA GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECURSOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS.

En concordancia con el Modelo de Operacion por Procesos Resolucion GG-
1000006572020 de diciembre 18 de 2020, Estructura Administrativa Resolucion 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, recursos, sugerencias y denuncias son los siguientes:
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e Recepcion de las PQR’s. Estad a cargo de la Unidad de Atencion Otros
Canales y realiza la recepcion de las PQR’s, 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 Atencion Escrita,
resuelve y trdmite las PQR’s que no fueron resueltas por falta de pruebas en
el momento de la recepcion, entre sus obligaciones esta la notificacion y
administracion del expediente Unico del usuario.

e Recepcion de las denuncias. La recepcion de las denuncias y el envié para
investigacion a los entes competentes, esta a cargo del Area Funcional
Relacionamiento con Entes Regulatorios de la Unidad de Regulacion
Empresarial.

5 RECEPCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, TRAMITES Y SUGERENCIAS.
5.1 Atencién Personalizada

La Unidad de Atencién Otros Canales, es la encargada de la administracion y
operacion de las oficinas fisicas de atencién al usuario, las cuales estan clasificadas
en:

Centros de atencion personalizada, en adelante CAP’s, los cuales son once (12):
1) Aguablanca, 2) la Estacién. 3) CAM, 4) CAES, 5) Coldn, 6) Cosmocentro, 7)
Jamundi, 8) Puerto Tejada, 9) Valle del Lili, 10) Yumbo, 11) Versalles, 12) Pefion.

Centros de Atencion Local Integrada, en adelante CALI’s, los cuales son quince
(14): La Alcaldia se encarga de la administracion de los siguientes puntos: (CALI
5,8,9,11,12,15,16,17,18,19,20). Los CALI's 2, 4y 7 pertenecen a EMCALI. En todos
los puntos la operacion del Recaudo y Atencion al Cliente dependen de EMCALI.

» Con el fin de mejorar la satisfaccion del usuario y el incremento del recaudo, la Unidad
de Atencién de Otros Canales, atiende a los usuarios, incluido el recaudo, en jornadas
adicionales los dias sdbados en un horario de atencion de 9:00 a.m. a 1:00 p.m. En los
Centros de Atencion La Estacion, Cosmocentro y Valle de Lili, cada uno con cuatro (4)
puestos de trabajo. El punto en la Estacion no cuenta con recaudo propio, dado que
esta rodeado de un amplio sector bancario como el Banco de Occidente, Davivienda,
Scotianbank, AV Villas, Banco de Bogotd, cajas de LA 14, Supergiros, Efecty, etc.

*+ Segmento de constructoras, administradores de unidades residenciales y grandes
clientes empresariales en las oficinas de Versalles y Valle del Lili.
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* Los centros de atencion atienden acatando las directrices impartidas por el gobierno
municipal sobre toque de queda y pico y cédula.

5.2 Atencién Telefénica

Este canal esta disponible 24 horas 7 dias a la semana, el acceso se realiza
marcando desde la ciudad de Cali el 177 y si el usuario se encuentra por fuera de
la ciudad de Cali se marca (602) 5240177. A continuacion, los tramites que puede
realizar a través de este canal:

¢ Ventas: Informacion y tramite de ventas de los servicios de television, internet
y linea basica.

e Dafos: Reporte los dafios de Energia, acueducto, linea bésica, internet,
television, web segura, teléfonos publicos y fijo conmigo.

¢ Informacion: Consulte el saldo y fecha de vencimiento de sus facturas,
igualmente puede solicitar informacion general sobre los servicios de
energia, acueducto, telecomunicaciones.

e Soporte a la Red Multiservicios.

e Consulta para quienes poseen medicion AMI.

e Programacion de citas para grandes clientes, administradores de unidades
residenciales, representantes de constructoras, asesores comerciales y
clientes oficiales.

5.3 Atencion Virtual.
En el canal web corporativo www.emcali.com, nuestros usuarios pueden encontrar

el formulario electrénico para la recepciéon de peticiones, quejas, reclamos y
recursos ademas de la ubicacién y horario de los centros de atencion.

5.4 Nivel de satisfaccion por el uso de los canales de atencion.

El Nivel de Satisfaccion, se refiere a la calificacion que da el usuario inmediatamente
después de haber sido atendido en algunos de los canales de atencion:
Personalizado, Telefénico y Virtual y su objetivo es medir como se sintié por la
atencion recibida en dicho canal.

Se hace bajo la metodologia establecida en el Régimen de Proteccion al Usuario y
la calificacién va de una escala de 1 a 5:
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Tabla 1 Calificacién NSU

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

La calificacion del nivel de satisfaccion del usuario en el servicio de
telecomunicaciones para los canales personalizado y telefénico fueron muy
positivas en el transcurso del aflo 2021, presentando el canal personalizado la
calificacion promedio maxima de 5 (Muy satisfecho), seguido del canal telefénico
con una calificacién promedio de 4 (Satisfecho), en cuanto al canal virtual presenta
una calificacion promedio de 3 (Ni satisfecho, Ni insatisfecho).

Sin embargo, para los meses de noviembre y diciembre el canal virtual mejoré sus
resultados, gracias a la publicacién de multiples campafias de concientizacion sobre
el uso del canal, en redes sociales realizadas desde el mes de agosto a diciembre.

A continuacion, se desglosan los resultados por servicio y por canal de atencion:

Tabla 2 NSU por canal de atencién Servicios de Telecomunicaciones

Mes Canal Personalizado Canal Telefénico Canal Virtual
Universo Muestra NSU Universo Muestra NSU Universo Muestra NSU
Enero 5.254 3.402 5 74.072 20.913 4 241 78 3
Febrero 9251 5560 5 76.745 22.749 4 225 158 3
Marzo 6806 6421 5 80.312 24.337 4 191 157 4
Abril 5282 4941 5 89086 24830 4 223 175 3
Mayo 1761 1440 5 86583 21804 4 255 202 3
Junio 6615 5585 5 86321 23273 4 354 293 3
Julio 6276 5715 5 78485 22803 4 302 265 3
Agosto 6437 5824 5 66818 20436 4 215 167 3
Septiembre 6226 4958 5 55181 17747 4 220 187 3
Octubre 5884 5315 5 60898 17492 4 117 90 3
Noviembre 6168 5339 5 63136 17027 4 417 54 4
Diciembre 6157 4665 5 57885 16506 4 417 127 4

Fuente: Sistema de Turnos
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llustracion 1 Resultados NSU Telecomunicaciones.

Nivel de Satisfaccion del usuario servicio de Telecomunicaciones

6
5
4 p—— - — p——— -
3 H
3
2
1
0
Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Canal Personalizado I Canal Telefénico s Canal Virtual = = |eta

Fuente: Sistema de Turnos

En cuanto a los servicios de Acueducto, Alcantarillado y Energia, la calificacion del
nivel de satisfaccion al usuario durante el afio 2021 fue excelente, teniendo la
atencion del canal personalizado una calificacion promedio maxima de 5 (Muy
satisfecho), seguido del canal telefénico con una calificacibn promedio de 4
(Satisfecho) y el canal virtual con una calificacién promedio de 4 (Satisfecho).

A continuacion, se desglosan los resultados por servicio y por canal de atencion:

Tabla 3 NSU por canal de atencion servicios de Utilities

ACUEDUCTO Y ENERGIA '

Mes Canal Personalizado Canal Telefénico Canal Virtual
Universo Muestra NSU Universo Muestra NSU Universo Muestra NSU

Enero 17.727 12.270 5 39.178 10.897 4 974 230 3
Febrero 20.651 18.238 5 48.746 17.757 4 962 529 3
Marzo 24.576 22.492 5 54.748 20.223 4 933 553 4
Abril 17.646 16.287 5 46.615 18.434 4 999 568 4
Mayo 8.586 7.981 5 46.341 17.075 4 1.182 705 4
Junio 21.687 21.357 5 44.328 19.020 4 1.278 751 4
Julio 23.087 21.708 5 44,288 19.329 4 1.186 716 4
Agosto 24.085 23.548 5 44.860 19.278 4 878 512 4
Septiembre 25.582 24.047 5 107.121 32.851 4 910 561 4
Octubre 20815 18804 5 47051 19051 4 507 262 4
Noviembre 22524 18455 5 42923 14754 4 1575 142 4
Diciembre 19910 16796 5 42311 14885 4 1575 316 4

Fuente: Sistema de Turnos
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llustracion 2 Resultados NSU Acueducto y Energia.

Nivel de Satisfaccion del usuario servicio de Acueducto y

Energia
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Fuente: Sistema de Turnos

5.5 Gestion de solicitudes / tramites

En el transcurso de enero a diciembre del afio 2021 se atendieron un total de 289
mil 991 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).

| TRAMITE_ | ENE | FEB | MAR__ABR | _MAY | JUN | _JUL_|_AGO | SEP | OCT | _NOV__DIC_| TOTAL |

Adquisicon  de. eleonia, Blevisien e 4005 5g94 G454 5343 1770 5158 7936 7711 7.812 6225 7195 6.584  72.287

internet

Servicios suplementarios 440 524 535 a7 205 375 398 426 438 449 537 545  5.289

Cambio de la clase de uso de un inmueble
al cual se le presta el servicio publico

115 139 186 221 81 153 162 168 97 85 124 104 1.635

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

Conexion a los servicios publicos-
SOLICITUD ~ SERVICIO  ENERGIA
EXCEPTO RECONEXION O 2930 3.839 4.607 2848 1.674 2995 3722 3466 4.799 3945 3577 4568 42970
REINSTALACION- LO MISMO PARA

4923 5109 7425 6564 4.074 6271 7.018 6440 8500 6.389 5657 3.182 71.552

ACUEDUCTO
Facilidades de pago para los deudores de
obligaciones no fributarias-

FINANCIACION ~ FACTURAS ~ DE 2723 3.021 4349 2.624 715 3230 4605 5070 4579 4152 4286 2781 42135
SERVICIOS (INCLUYE LOS TRES

SERVICIOS)

L”:fi':gf;”; manenimento 0 reparadon de 4 709 2549 5659 6.739 2.896 5693 3480 2935 4070 3727 6702 4736  50.915
Suspension del servicio publico 106 168 232 156 Al 103 157 192 182 189 123 170 1.849
Restablecimiento del servicio publico 43 74 153 114 39 146 115 124 141 87 210 113 1.359
Total 17.214 21317 29.600 25.026 11.525 24124 27.503 26.532 30.618 25.248 28.411 22783 289.991
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llustracion 3 Estadistico de solicitudes / tramites

Restablecimiento del servicio publico 1359
Cambio de la clase de uso de un inmueble al cual se... || [HlEE

Suspension del servicio publico 1849

Servicios suplementarios
Instalacién temporal del servicio publico
Facilidades de pago para los deudores de...
Conexion a los servicios publicos-SOLICITUD...
Instalacién, mantenimiento o reparacion de medidores
Cambios en la factura de servicio publico-...
Adquisicion de telefonia, televisidn e internet

0 10000 20000 30000 40000 50000 60000 70000 80000

Fuente: Unidad de Atencion Otros Canales.

En el segundo semestre se recepcionaron 161.185 solicitudes o tramites,
discriminados de la siguiente manera:

. TRAMTE | JUL | AGO | SEP_ OCT | NOV__DIC | TOTAL

Adquisicion de telefonia, television e internet 7936 7711 7.812 6.225 7.195 6.584 43.463
Servicios suplementarios 398 426 438 449 537 545 2.793

Cam.b!o d('e Ig clase de uso de un inmueble al cual se le presta el 162 168 97 85 124 104 740
servicio publico
Cambios en la factura de servicio publico-ACTUALIZAION DE

DATOS, FACTURA DE SERVICIOS Y DE COMUNICACIONES 7.018| 6440  8500| 6.389 5657 3.182 37.186

Conexién a los servicios publicos-SOLICITUD SERVICIO
ENERGIA EXCEPTO RECONEXION O REINSTALACION- LO  3.722 3.466 4.799 3945 3577 4568 24.077
MISMO PARA ACUEDUCTO

Faciidades de pago para los deudores de obligaciones no
tributarias-FINANCIACION ~ FACTURAS DE SERVICIOS 4.605 5.070 4579 4152 4286 2.781 25473
(INCLUYE LOS TRES SERVICIOS)

Instalacién, mantenimiento o reparacion de medidores 3480 2935 4.070 3.727 6.702 4.736 25.650
Suspensién del servicio publico 157 192 182 189 123 170 1.013
Restablecimiento del servicio publico 115 124 141 87 210 113 790
Total 27.593 26.532 30.618 25.248 28.411 22.783 161.185
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5.6 Sugerencias

Para el segundo semestre del 2021 se registraron un total de 128 sugerencias, en
general se presentaron muy pocas sugerencias en comparacion a la cantidad de
usuarios atendidos en los centros de atencion.

Lo anterior, es reflejo de las medidas de bioseguridad y de autocuidado, dado que
las sugerencias se tramitan por escrito y se depositen en el respectivo buzén de
sugerencias.

El centro de atencibn CAM es el que tiene el mayor nimero de sugerencias
recibidas con el 13% de participacion, seguido de los centros de atencion la estacion
y pefidn cada uno con el 10% de participacién, seguidamente del centro de atencién
CAES y el CALI 5 (La Rivera) con el 8% de participacion cada uno.

Tabla 4 Numero de sugerencias.

C.A AGUABLANCA 6 5%
C.ACAES 10 8%
C.ACAM 17 13%
C.ACOLON 6 5%
C.A COSMOCENTRO 4 3%
C.A JAMUNDI 1 1%
C.ALAESTACION 13 10%
C.AVALLE DEL LILI 5 4%
C.AVERSALLES 3 2%
C.AYUMBO 8 6%
CAPENON 13 10%
CALI 2 VIPASA 7 5%
CALI 4 MANZANARES 3 2%
CALI 5 LA RIVERA 10 8%

CALI 7 ALFONSO LOPEZ 6 5%
CALI 8 LAS AMERICAS 1 1%
CALI 9 GUAYAQUIL 2 2%
CALI 12 NUEVA FLORESTA 4 3%
CALI 15 EL VALLADO 1 1%
CALI 18 MELENDEZ 7 5%
CALI 20 SILOE 1 1%
TOTAL GENERAL 128 100%
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En el formato de sugerencias se solicita calificar las variables: 1) Ubicacién, 2)
Tiempo de Espera en Sala'y 3) Amabilidad, confianza y credibilidad. para el segundo
semestre del 2021 fueron calificadas de la siguiente manera:

Tabla 5 Calificacién recibidas en buzén de sugerencias.

Excelente 51% 58% 93%
Bueno 22% 13% 27%
Regular 6% 4% 3%
Malo 20% 25% 16%

Fuente: Unidad de Atencién Otros Canales.

De las 128 sugerencias suministradas por los usuarios, se encontraron las
siguientes apreciaciones:

e Se presentan felicitaciones para varios funcionarios, que atienden muy bien.

¢ Recomiendan que la solicitud de servicios deberia ser virtual.

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

e Persisten quejas por las cuadrillas que suspenden el servicio pues aun
presentando la factura pagada proceden a suspender.

e Se presentan felicitaciones por atender a las personas en la fila y asi reducir
el tiempo de espera de los usuarios.

e Piden que un solo cajero es muy poco si los usuarios van a realizar mas de
una operacion.

e Afirman que la atencion es muy demorada.

e Piden repartir fichas una vez finalizado el horario de atencion a los usuarios
que estan esperando por entrar a las oficinas.

e Se presentan quejas por mala atencion en las cuadrillas que visitan los
predios.

e En Cali 7 se sugieren fumigar para eliminar los zancudos.

e En centro de atencion Aguablanca solicitan apoyo policial por el tema de
recaudo. Manifiesta el usuario que pueden robarlos al entrar al centro de
atencion.
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e Se presentan quejas por las demoras en los traslados de internet. Afirman
gue tienen hijos en clases virtuales por lo cual es necesario que agilicen este
servicio.

e En el Cali 5 piden que haya mas funcionarios para agilizar atencion en ese
punto.

e Los usuarios reclaman por informacién deficiente para realizar trdmites, que
les hacen perder tiempo enviandolos a sitios innecesarios.

e Los usuarios se quejan por mala atencion en el canal telefénico.

6 GESTION DE LAS PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS.

La Unidad de Atencion Escrita, es la encargada de gestionar las peticiones, quejas
y recursos de lo relacionado con el contrato de condiciones de servicio.

6.1 Reclamos por medio de recepcion

En la vigencia de enero a diciembre del afio 2021, se recibieron un total de 74 mil
481 reclamos, los medios de recepcion mas utilizados fueron: ElI medio verbal con
un total de 34.346 reclamos, seguido del medio telefénico con un total de 27.024
reclamos.

En las vigencias anteriores y hasta la fecha, el medio mas utilizado es el verbal, este
es el canal favorito de los usuarios segun la encuesta de satisfaccion del usuario, el
cual a obtuvo la calificacibn méaxima en todos los meses de este afio, seguido del
canal telefénico que también tiene una muy buena recepcion por parte de los
usuarios.

Tabla 6 Reclamos por medio de recepcion

| MEDIORECEPCION | ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | Nov | DIC | TOTAL

VERBAL 2128 2307 2384 1.736 718 3069 3572 3940 4294 3487 3345 3366  34.346
VIRTUAL 106 149 252 232 141 330 380 257 242 318 139 198 2.744

TELEFONICO (CONTACCENTER) 1499 1589 1830 1703 1.138 2810 3582 2902 3025 2234 2333 2379 27.024
ESCRITO (DERECHO DE

PETICION) 523 628 694 461 174 423 688 710 687 566 699 680 6.933

RECURSO DE REPOSICION ¢ 14 10 7 4 5 31 33 4 1" 43 13 221

RECURSO DE REPOSICION (EN

APELACION) 128 221 367 223 160 163 238 363 436 312 318 284 3.213
Total general Afio 2021 4393 4908 5537 4362 2335 6800 8491 8205 8725 6928 6.877 6920 74481
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llustracion 4 Proporcién de reclamos por medio de recepcion

DISTRIBUCION POR MEDIO DE RECEPCION

N 46,11%
=™ 36,28%

©=9,31%

50,00%
45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
0,00%
,00%

0,00%

RECURSO DE
TELEFONICO ESCRITO
VERBAL VIRTUAL (CONTAC (DERECHO DE RECURSO DE REPOSICION
CENTER) PETICION) REPOSICION (EN
APELACION)
34.346 2.744 27.024 6.933 221 3.213
46,11% 3,68% 36,28% 9,31% 0,30% 4,31%

Fuente: Informe General de PQR’s

6.2 Reclamos recepcionados por servicio.

Los reclamos recepcionados en la vigencia de enero a diciembre de 2021, en
relacion con los servicios prestados se distribuyeron de la siguiente manera: El
servicio de telecomunicaciones con una participacion del 47,71%, que incluye:
Internet con un total de 22,35%, IPTV con un 3,91% y Linea Basica con un 21,45%,
seguido del servicio de acueducto con un 22,92% y por ultimo los servicios de
Alcantarillado y Energia con un 15,89% y 13,48% respectivamente.

Tabla 7 Reclamos recepcionados por servicio.

Acueducto 1442 1.630 1677 1198 598 1445 1470 1545 1783 1544 1481 1.257
Alcantarillado 877 1026 1151 726 399 1080 1.074 1129 1.285 1138 1.004 945
Energia 722 838 957 878 274 757 906  1.021 947 789 1.002 949
Internet 679 707 898 831 538 1714 2465 2084 2094 1531 1480 1.624
IPTV 198 159 213 150 99 286 384 322 323 239 234 307
Telecomunicaciones 475 548 641 579 427 1518 2192 2104 2293 1687 1676 1.838

Total general Afio 2021 4393 4.908 5537 4362 2335 6800 8491 8205 8725 6.928 6.877 6.920

Fuente: Informe General de PQR’
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llustracién 5 Proporcién de PQR por servicio

PQR RECIBIDO POR SERVICIO

18.000 16.645 25,00%
e o,
16.000 22,92% ©-122,35% ® 21,45%
14.000 20,00%
12.000 =
0, 0,
10.000 15,89% 15,00%
8.000 10,00%
6.000
4.000 5,00%
2.000
0 Tel ———1 0,00%
Acueducto Alcantarillado Energia Internet IPTv ¢ ecg:\eusmcau
. TOTAL 17.070 11.834 10.040 16.645 2914 15.978
=0 % 22,92% 15,89% 13,48% 22,35% 3,91% 21,45%

Fuente: Informe General de PQR’s

6.3 Causas Reclamos Telecomunicaciones.

Las principales causas de reclamacién para el componente de telecomunicaciones
en el periodo de enero a diciembre, fueron calidad/cobertura del servicio con un total
de 29.745 reclamaciones y facturacion/gestion de saldos con 4.223 reclamaciones.

Tabla 8 Causas Reclamos Telecomunicaciones

Causas Reclamos Tele.co Total
IPTV | munica
TELECOMUNICACIONES . General
ciones
Calidad / Cobertura del senvicio 13.700 2276 13769 29.745
Facturacion /Gestion de saldos 2209 440 1574 4.223
Informacién / Contrato y condiciones 401 124 236 761
Oftros 249 31 283 563
Terminacion Contrato /Clausula de P 85 42 116 243
Equipos Terminales 1 1 0 2

Fuente: Informe General de PQR’s
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llustracion 6 Reclamaciones telecomunicaciones 2021.

Causas de Reclamaciones de telecomunicaicones

Calidad / Cobertura del
servicio

(Enero-Diciembre) 2021

- 401 236 249 283

Facturacién /Gestion de Informacién / Contrato y Otros
saldos condiciones prestacion del
Servicio
M Internet IPTV W Telecomunicaciones

Fuente: Informe General de PQR’s

6.4 Causas Reclamos UTILITIES

Las principales causas de reclamacion para el componente de Acueducto y Energia
en el transcurso del afio 2021 fueron: Inconformidad Por Desviacion Significativa
del servicio con un total de 12.135 reclamaciones, seguido de Inconformidad Con

La Medicion Del

Consumo O Produccién Facturado de saldos con 9.315

reclamaciones y por ultimo Cobros por Promedio con 8.406 reclamaciones.

Tabla 9 Causas Reclamos Acueducto y Energia

Alcantar Total
Causas reclamos Acueducto y Energia Acueducto | |
illado general

INCONFORMIDAD POR DESVIACION SIGNIFICAT IVA 6.039 4003 2093 12135
INCONFORMIDAD CON LAMEDICION DEL CONSUMO O

PRODUCCION FACTURADO 4251 3421 1637 | 9315
COBROS POR PROMEDIO 3.095 2653 2658  8.406
COBROS POR SERVICIOS NO PRESTADO/NO POSEE

SERVICIO 419 518 604 1.541

Fuente: Informe General de PQR’s
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llustraciéon 7 Reclamaciones UTILITIES 2021.

Pareto Servicios UTILITIES aifo 2021
(Periodo Enero a Diciembre)
Reclamos Recepcionados

7.000
6.000
5.000
4.000
3.000
2.000
1.000
0
INCONFORMIDAD POR  INCONFORMIDAD CON COBROS POR PROMEDIO COBROS POR SERVICIOS
DESVIACION LA MEDICION DEL NO PRESTADO/NO POSEE
SIGNIFICATIVA CONSUMO O SERVICIO
PRODUCCION
FACTURADO
W Acueducto M Alcantarillado Energia

Fuente: Informe General de PQR’s

6.5 Relacién de reclamos favorables vs. facturas expedidas Consolidado
Enero - Diciembre 2021

En relacion con la cantidad de reclamos favorables versus las facturas expedidas
se evidencia situacion favorable para Emcali, siendo el componente de energia el
que tiene mejor rendimiento en este indicador.
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llustracién 8 Relacién de reclamos favorables vs. facturas expedidas

Relacidn de reclamos favorables vs. facturas expedidas Consolidado

Diciembre 2021
Telecomunicaciones mgéomg
Energia M
Alcantarillado
Acueducto

100.000 200.000 300.000 400.000 500.000 600.000 700.000 800.000

Acueducto Alcantarillado Energia Telecomunicaciones
= Facturas Expedidas 670.999 645.381 724.333 232.182
= Reclamos favorables 6.956 5.805 4.066 33.950

Fuente: Informe General de PQR’s
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7 RECEPCION DE LAS DENUNCIAS

Las denuncias relacionadas con posibles delitos de corrupcién, son recepcionados
a traveés de los siguientes canales:

POR UNA CALI TRANSPARENTE

CANALES DE ATENCION
ANTICORRUPCION

Conozca los canales de denuncia por actos de :crrL.:::':’m|

contra funcionarios y/o contratistas de EMCAL
BOTON ANTICORRUPCION

oo
D oo
ﬂ a Il
VENTANILLA UNICA LINEA DE TRANSPARENCIA
www.emcali.com.co Torre EMCALI, CAM 322 2222

(Sotano)

VALORAMOS LO ESENCIAL
coratGTEAILCOM.CD

7am a 7pm

Para el segundo semestre, se recibieron a través del canal telefénico cuatro (4)
denuncias y a través del canal web una (1):

LLAMADAS | LLAMADAS
FECHA | LLAMADAS RECIBIDAS | REMITIDAS AL DE E&Wﬁﬁs
177 DENUNCIAS

JuL-21 102 0 2 100
AGO-21 96 0 0 96
SEP-21 105 0 2 103
0CT-21 87 2 0 8>
NOV-21 120 0 0 120
DIC-21 108 2 0 106

Pagina 21 de 26




I| Informe de Peticiones, Quejas, Recursos, Sugerencias y
Denuncias.

ELI W

8 EVALUACION DE CUMPLIMIENTOS NORMATIVOS.

La oficina de Control Interno de EMCALI EICE ESP, en cumplimiento al articulo 76
de la Ley 1474 de 2011, presentdé en el memorando 1300512462021 de octubre 13
del 2021, la evaluaciéon al proceso de gestion de las PQR’s, correspondiente al
primer semestre de 2021.

En los siguientes numerales se copina los pronunciamientos dados por la Oficina
de Control Interno.

8.1 Aspectos evaluados.

En la siguiente tabla se muestran los aspectos de control evaluados y su estado:

CONTROL ESTADO
Politica de Atencion al usuario
Reporte de acciones correctivas, preventivas y de mejora
Procedimientos de gestion de peticiones, quejas y recursos
Andlisis, pruebas practicadas y reporte de PQR's atendidas por
causa y servicios.
Analisis sugerencias, opiniones y/o felicitaciones usuario
externo.
Procedimiento para gestionar solicitudes
Procedimiento para gestionar sugerencias, opiniones Yy
felicitaciones.
Coordinar y Supervisar el personal que atiende en los v
diferentes canales de atencion, evaluando la calidad y
oportunidad en la atencién de las PQR'’s y tramites

AR IEIAN

<

ANAN

v Cumple
&£ Con observacion

8.2 Cumplimiento de los planes de mejoramiento al primer semestre del
2021

En la siguiente tabla se muestran los resultados de la evaluacion a los planes de
mejoramiento presentados por la oficina de Atencion Escrita:
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PLAN DE MEJORA

% AVANCE

(2 SEM 2020)

% AVANCE

(1 SEM 2021)

Implementacién del Proyecto
CRM-PQR comprende el
soporte de las solicitudes que
reciben las areas funcionales
de atencion personalizada
pertenecientes a la Direccion
de Atencion al Cliente y que
son atendidas de manera
inmediata y/o escaladas al
area funcional de atencion a
escritos PQR

- Para el primero se cumplio el 100%, solo
para el tramite de Factibilidad, Viabilidad y
Disponibilidad, que ya estd automatizado
y disponible. Ahora que se dividio la
Direccion en dos Unidades, se manejara
la automatizacion de los tramites por
separado.

- El proyecto de CRM, continua a la espera
de la actualizacién Open en el proyecto
AVANZA, dado que su desarrollo e
informacion que se maneja de clientes y
actividades impacta de manera integral a
ambos.

- El resto de los tramites del portal
corporativo (15) estan siendo trabajados
en la Unidad de Otros Canales, para su
actualizacion de requisitos y
automatizacion con GTI como parte de la
politica de racionalizacion de tramites,
como parte importante de los mecanismos
de mejoramiento para la atencion
ciudadana. Actualmente, estan en etapa
de conceptualizacion o disefio de cada
trdmite como proyecto por separado, y
poder establecer los tiempos de
configuracién de cada uno de acuerdo con
recurso asignado por GTI.

-Para el primer semestre del 2021 no se
ha podido avanzar con el proyecto CRM
puesto a que esta herramienta debe
integrarse con la nueva version del
sistema comercial Open Smart Flex
versién 7 y esta se encuentra en fase
pruebas y no ha entrado a la fase de
produccién, por lo cual una condicion
indispensable para el avance del proyecto
CRM es que se encuentre en fase de
produccién la nueva version de Open para
poder realizar la integracion con la dltima
version y no caer en reprocesos.

Revision del Indicador de
atencion de los derechos de
peticién:

Propone la creacién de un
nuevo indicador asi:
Nombre del Indicador:
Porcentaje Derechos de
Peticion que son atendidos
dentro de los 15 dias habiles
contados, a partir del
momento en que se radica
la peticién, queja o reclamo.

(*) Este indicador es solo operativo y no
esta en DARUMA. Razén por la cual, se
continué generando solo el indicador de
Tiempo de Atencién aprobado por calidad,
teniendo en cuenta que, con la
reestructuracion organica, la atencién de
las PQR quedo en la Unidad de Atencion
Escrita y el indicador propuesto en 2020,
incluia los PQR’s que se recibian por la
antigua Direccion de Atencién al
Cliente. No obstante, se ha continuado
con el seguimiento a la gestién de los
PQR’s de forma continua. A la fecha,
diariamente se cruza la informacion de
reparto de los PQR’s vs las DATAS de
despacho a correspondencia, con el fin de
garantizar que se dé respuesta a todo lo
gue ingresa a la unidad de atencion de
escritos.

-Actualmente se continla trabajando con
el indicador operativo PQR (despacho vs
correspondencia) el cual se viene
perfeccionando desde el mes de mayo
para los servicios de Acueducto,
Alcantarillado, Energia y los recursos de
reposicion, mostrando los tiempos desde
gue se registra hasta que se atiende la
peticibn. Hasta la fecha se sigue
trabajando para implementar el indicador
para el servicio de telecomunicaciones.
Gracias a este indicador se ha podido dar
un seguimiento diario y preciso a las
reclamaciones mas proximas a vencerse
evitando asi posibles silencios
administrativos positivos.
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Actualmente, la GTI se encuentra | -El dia 17 de septiembre del 2021, se
Incorporar un parametro en el implementando una herramienta de | trasladé por competencia el seguimiento
canal virtual de redes | inteligencia artificial, integrada con el | de esta accién de mejora a la unidad de
sociales, con el fin de que las sistema comercial que, permita la atencién | atencién otros canales bajo el memorando
PQR’S lleguen en tiemporeal | de los PQR, por los canales virtuales en | 6200460012021. Esto debido a la

a la bolsa de reparto del area | tiempo real. reestructuracion administrativa.
funcional atencion escrita y

se cumplala Res GG 0062 de
2017 Art. 8.

8.3 Actividad Planear y Evaluar la Gestion de las solicitudes, peticiones,
quejas, recursos

La oficina de Control Interno indica que: “EMCALI, continua con su Politica de
Atencion al Usuario, a través de la Resolucion GG 0062 de 2017, bajo la cual se
reglamenta el tramite interno de recepcion, radicacion y tramite de los PQR’s que
surjan, como consecuencia de la prestacibn de los servicios pubicos de
telecomunicaciones y utilities.”

8.4 Estado de las ACPM - Seguimientos anteriores.

La oficina de Control Interno, indica que, en la auditoria realizada, se concluye que
‘las ACPM generadas productos de los seguimientos anteriores efectuados por la
DCI, continban en estado de ejecucion y aln no entregan el aporte que con las
mismas se espera, de cara a mejorar los tiempos de atencién a las PQR, entre otros.
Casos puntuales como el apoyo que desde la GTI se prevé para la actualizacién y
automatizacion de tramites y/o requisitos para la atencién ciudadana, si bien, se
vienen adelantando reuniones que posibiliten avanzar en el proyecto como se
evidencio a través de actas, no se esta ensefiando por parte de la UAE, una fecha
estimada para la finalizacibn del mismo, lo cual podria estar generando
incertidumbre para la misma Unidad, puesto que se requiere contar con
herramientas mas agiles que contribuyan a mejorar los tiempos de eficacia en la
atencioén a la gestion de las peticiones ciudadanas.

8.5 Recomendaciones

En coordinacion con las UEN, GTI y otras areas involucradas, revisar, definir y/o
replantear algunas de las variables consideradas en las actuales mejoras y con las
cuales se ha pretendido atacar las causas por las que, desde 2020, los indicadores
de eficacia tiempo de atencion escrita PQR’s, siguen sin cumplir las metas o
tiempos esperados de ejecucion, en aras que, no solo redunde en brindar y/o
garantizar el cumplimiento de los tiempos de respuesta por la norma establecidos,
sino en contribuir a minimizar la probabilidad que, por ineficiencias en la gestion
del subproceso a cargo, se pueda estar generando la materializacion del riesgo:
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“Posibilidad de la insatisfaccion del usuario por deficiente atencion recibida en los

canales dispuestos para tal fin”.

8.6 Plan de mejora

- Se replanteo las actividades del plan de accion relacionado con los
indicadores de tiempos de atencion escrita, aplicando a la forma de célculo la
informacion de las fechas de notificacion al usuario y no a las fechas de cierre

en el sistema comercial.

- En cuanto al proyecto Avanza Pos, se debe esperar una respuesta por parte
de la gerencia general quien es la encargada de decidir si se continta con el
mismo proveedor de software o si se debe cambiar de plataforma, esto con el

fin de garantizar el avance del proyecto CMR.

-Se realiza el seguimiento diario al reparto de PQR para detectar un
incremento desmedido de reclamaciones y asi mejorar los indicadores de

eficacia en la atencién escrita.

9 ANALISIS DE RESULTADOS

Las peticiones, quejas, reclamos, recursos, sugerencias y denuncias presentadas
en el segundo semestre del 2021 y clasificadas por tipo de tramite fueron las

siguientes:

Tabla 10 PQRS por tipo de trdmite Energia, Acueducto, Alcantarillado y Telecomunicaciones.

TIPO DE TRAMITE SEGUNDO SEMESTRE

SOLICITUDES/TRAMITES 161.185
RECLAMO 22.946
QUEJA 21.077
RECURSO 2.123
SUGERENCIAS 128
DENUNCIAS 5
TOTAL 207.464

Fuente: Informe General PQR- Datos de Operacion Tramites — Estadisticos de Sugerencias.
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10 ACCIONES DE MEJORAMIENTO

En relacion con el Sistema de Gestion PORS:

P

EMCALI

¢ Mensualmente se comparte las principales causales de reclamacién en el comité
de ciclo comercial, con el fin de socializar y proponer soluciones que disminuyan
la cantidad de reclamos por parte de los usuarios y asegurar su satisfaccion.

e Semanalmente se capacita a los analistas PQR’s sobre las causales de
reclamacion que les genera mas dificultad, para mejorar la calidad de las

respuestas proyectadas.

e Se sigue realizando el seguimiento diario al reparto de los derechos de peticion,

para detectar los que estdn mas proximos de vencer los términos de respuesta

y generar una decisién administrativa oportuna.

e En conjunto con el area de responsabilidad social se continua con el grupo de
trabajo para la atencién los dafios de red matriz o red eléctrica que se presenten

en las zonas comunes.
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