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1. .ANALISIS PQRS SEGUNDO SEMESTRE ANO 2022 (JULIO-DICIEMBRE)

Con base en la informacién suministrada por Ia subgerencia comercial, GRUPO DE GESTION
SOCIAL Y ATENCION AL CIUDADANO, a 31 de diciembre de 2022, se evidencié que en total
se recibieron en el segundo semestre (Julio- Diciem bre) un total de 5.724 peticiones, quejas,
reclamosy solicitudes.
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La anterior grafica nos describe que a parti-r del mes de agosto de 2022 se presentd un
aumento significativo de las PQRS con respect_o al mes de julio de 2022.

Se observa que los meses de octubre y noviembre del.afio en estudio, superaron las 1.000
so[|c1tudes ;

El incremento entre el mes de julio y octubre fue del 30%, lo cual es una cifra demostrativa
considerando que en estos meses la prestacion del servicio por condiciones del sistema de, -
acueducto y alcantarillado, debe ser mas eficiente.
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- La siguiente grafica nos indica el nimero de PQRS acumulada por tipo de tramite en el
semestre en estudio.

Relacion PQRS por tipo de tramite
Il Semestre ano 2022
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Del total de las PQRS por tipo de trdmite, observamos que el mayor nimero radicado estuvo
en los reclamos, con un total de 4.450, lo cual equivale a un 77%, seguido por los recursos
de reposicion en subsidio de apelacién con un 13,8% vy, por Ultimo, las peticiones con un
total del 7,24%.

El 1,9% de diferencia se encuentra concentrado en los recursos-de reposicién ante la
entidad.

En el Il Semestre se observa a diferencia del informe trimestral, donde se hizo una
observacion en lo referente a las quejas, que se radicaron 6 casos. Sin embargo, al revisar
el detalle de las mismas, se encuentran -3 casos de los mencionados con un error de
radicacién, toda vez que, aunque se sefiala tramite Queja, el cédigo de la causal es
facturacion, lo que indica que la radicacion correcta es reclamo. Los casos puntua!es son
/\ las PQR 31011, 33352, 33430. _ . - ,
‘ 3 .

" | Acontinuacion, se detalla la informacién sefialada en el graflco anterior por mes y tipo de
| 3 tramite radicado.
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VGrdﬁca 3- Andlisis ﬁ'rensual ﬁdRS — Seguna-‘o Seﬁestre por Tipo de Tramite

Consecuente con lo mencionado en los gréficos 1 y 2 del documento, se observa &l
incremento en el namero de PQRS en el dltimo trimestre del afio, siendo relevantes los
reclamos.

En los meses de octubre y noviembre se encuentra una inconsistencia en la radicacién de
unas PQRS, debido a que los consecutivos'de las mismas no corresponden al mes donde fue
recibida por parte del usuario. -

Relacién PQR octubre de 2022 — Se evidencia que el consecutivo no corresponde al mes

analizado.

Tabla 1- Casos Relacién de PQRS octubre 2022

Relacion
mes de octubre, se encuentra relacionado en noviembre.

46743/] 32850 \ 311012022 |  oct22 INES CECILIA BLANCO JIMENEZ RECLAMO
B | oct22 | NINFAROSA IBARRA SUAREZ RECLAMO

oct-22 | NURIS CORONADO LIBERNAL REC. REPOS. SUB APEL

oct-22 | BERTA OJEDA SANCHEZ REC. REPOS. SUB APEL

PQRS noviembre de 2022 — El consecutivo que corresponde a lo sefialado en el

Tabla 2- Casos Relacién de PQRS noviembre 2022

S = -

4791 /| 32875 N 1/11/2022 nov-22 ALCIRA ACUNA RECLAMO Facturacion |
nov-22 ALBA LOMBARDI NIEVES RECLAMO Facturacion
nov-22 ERWIN MARTINEZ JIMENEZ RECLAMO Facturacion
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Es importante revisar con el proveedor del sistema comercial, a razén de que se dan estas
inconsistencias en los datos, o en su defecto validar la base de datos suministrada a Control

~ interno, estos casos, aunque aislados son objeto de revisién debido a que en los datos
generales pueden presentarse otros hallazgos.

En el mes de diciembre se observa la PQR 33947 del 30 de noviembre de 2022 con un :
consecutivo que corresponde al 01 de diciembre de 2022.

Por tal motivo, se sugiere identificar las causas por las cuales las PQR no coinciden con la
fecha de radicacion.

En el grafico No.3 se sefialan un total de 415 peticiones en el segundo semestre del afio, se
evidencian 78 casos sin motivo relacionado, esta es una observacién sefialada en el mforme

del tercer semestre por parte del drea de control interno.

Se adjunta una muestra que permite evidenciar lo mencionado.

Tabla 3- Casos sin motivo de recepcion relacionados

Codigo| oM@ : : Cédigo . :
. solicitud mes Nombre usuario Tipo tramite Motivo recepcién
PQR POR causal
31774 | 1/10/2022 | oct-22 |JOSEMARTINEZCUJIA |. PETICION Prestacion |1
Y LIZETH BENJUMEA y |
31826 | 3/10/2022 | oct-22 | SANCHEZ PETICION Facturacion
: : ALEJANDRO ENRIQUE i
31833 | 3/10/2022 | oct-22 | SERGE VARGAS . PETICION. | Facturacién |
LUIS HUMBERTO ' '
31838 |3/10/2022 | oct-22 BARRETO CHAPARRO PETICION Facturacion
MARY YALILE VELANDIA 2 :
31923 | 5/10/2022 | oct-22 | PADILLA - i PETICION Facturacién
31935 | 5/10/2022 | oct-22 | JESUS RIASCOS PETICION [ Facturacién |

Lo sombreado en azul evidencia lo mencionado en el parrafo anterior.

- En el Segundo Semestre del afio 2022, se recibieron un total de 4.995 PQRS en el Uso
Residencial, lo que equivale porcentualmente al 88%. El estrato 3 fue el que presento la
mayor parte de casos radicados con un total de 2 135 PQRS, seguido por el estrato 2 con un
total de 1.050 PQRS."

Es importante considerar las causas por las cuales los estratos 4,5 y 6 presentaron en el
semestre un'total de 1.448 PQRS, debido a que al analizar los motivos encontramos gue son
en generar inconformidad con los consumos facturados, cobros por promedio o
inconformidad por desviacién de consumo, lo que conlleva a una validacién en el proceso
de facturacién para alcanzar una fidelizacién por parte de nuestros clientes para mejorar el
comportamiento en el recaudo.

Troncal del Caribe

Calle 70 N* 12-418 Bodegas Gaira

Call Center: 116 - 4209676 : €) © @essmaresp ) @essmar_esp
Recepcion PQR: atencionalusuario@essmar.gov.co @_Ww.essmar.go%co}
Notificaciones y Entes de Control: correspondencsa@essmar gov.co
Nit: 800.181.106-1




[ESSMAR ESP

EWPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Relacién de PQRS por uso/estrato
Segundo Semestre (Julio - Diciembre) - Afio 2022
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En este mismo sentido, llama la atencién los casos de reclamacién por parte del uso

comercial, debido a que los motivos de recepcién son los mismos anteriormente
mencionados.

Como en el informe del tercer semestre del afio 2022, se sugiere un anélisis de las quejas
radicadas en el segundo semestre del afio 2022, y que el mismo sea aportado al drea de
control interno, para corroborar a 31 de diciembre de 2022 las acciones emprendidas desde
la subgerencia técnica en lo referente a la prestacién del servicio de acueducto y
alcantarillado. ' : <

El analisis de las quejas vs los reclamos, permite encontrar mecanismos para la disminucién
de PQRS.

Con la siguiente grafica analizaremos las PQRS radicadas en orden ascendente en el
segundo semestre 2022.
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_ Relacién de PQRS por motivo de recepcién
/ : Il Semestre Afo 2022
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Grdfico 5- Relacién de PQRS por motivo — Il Semestre afio 2022

La grafica anterior nos muestra cinco motivos que impactan mayormente en el total de las
5.726 PQRS radicadas; el siguiente andlisis es el detalle de la informacién a fin de identificar
las casuales y su impacto en los diferentes usos.
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Grdfico 6- Motivos de reclamos con-mayor Nimero de inbidenc:‘as = Seméstre afio 2022

Del total de las PQRS radicadas, 1.943 son reclamos por concepto de cobros por promedio,
y un total de 1.567 reclamos por inconformidad con la medicién de consumo facturado.

Entre estos dos motivos se cuantifica un total de 3.510 reclamos lo que equivale al 61,3%
del total, seguido en menor escala por Inconformidad por la medicién de consumo con
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Motivos de reclamos con mayor nimero de incidencias
1l Semestre Afio 2022
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Grdfico 7- Motivos de reclamos con mayor Nimero de incidencias — Il Semestre afio 2022

Con el fin de analizar el motivo de reclamo Cobro por Promedio, para validar en que-
uso/estrato presenta el mayor niimero de radicados; realizamos un filtro gue nos permitira
analizar las posibles causas que originan que este motivo presénte un nimero tan elevado
de reclamaciones.

El cobro por promedio apunta a la necesidad del usuario de contar con un instrumento de
medida confiable (medidor) donde sus consumos sean registrados de manera idénea.

En su defecto, si el reclamo se origina desde un barrio donde los cobros son promediados
conforme al estrato, dadas las condiciones técnicas en la prestacion del servicio o
imposibilidades para instalacién de medidor es importante que los Mts ctibicos estimados,
.sean acordes a la prestacién del servicio de acueducto y alcantarillado.

Troncal del Caribe

Calle|70 N 12-418 Bodegas Gaira

CallGenter: 116 - 4209676 : €) © @essmaresp ) @essmar_esp
Recepcion PQR: atencidnalusuario@essmar.gov.co , : ER WWw.essmar.gov.co)
Notificaciones y Entes de Control: correspondencia@essmar.gov.co. 2

Nit: 800.181.106-1 ;




ESSMAR ESP

] EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

. Total réclamos Por Uso Cobro por Promedio
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Grdfico 8- Total reclamos pb:: uso cobro por pfémedr‘o - Semestre afio 2022

Los reclamos por cobro por promedio se encuentran en su mayoria en el uso residencial
con un 85% y el uso comercial 14%. . - :

ANALISIS DE RECLAMO COBROS POR PROMEDIO 3
USO RESIDENCIAL

M Estrato 1 M Estrato 2 m Estrato 3 Estrato4 M Estrato5 H Est_ratc 6

Grdfico 9- Andlisis de reclamo cobros por promedio — Uso Residencial

El mayor niimero de reclamos radicados por el motivo cobros por promedio se encuentra
en el estrato 3, seguido por el estrato 4 y el estrato 2.
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Es importante, con base en esta informacién validar en que barrios se encuentran ubicados
los casos, debido a que de ello dependen las razones por las cuales se hizo un cobro por
promedio.

Con respecto al motivo de radicacién de PQRS, “Inconformidad por desviacién significativa
de consumo”, y frente al hecho que es el segundo reclamo con mayor nimero de
radicaciones en el segundo semestre del afio 2022, nos permitimos sefialar que:

De conformidad con el articulo 149 de la Ley 142 de 1994, los prestadores de servicios ptblicos domiciliarios,
previo a la preparacién de la factura de cobro del servicio, estdn en la obligacién de verificar si se presenta una

 desviacién significativa. Para el efecto, deben verificar si existe una variacidn positiva o negativa que supere
un rango determinado en relacion con el consumo promedio histdrico del usuario, conforme con lo indicado
en la regulacion o el contrato, dependiendo el servicio de que se trate.

La norma sefiala: “ARTICULO 149. DE LA REVISION PREVIA. Al preparar las facturas, es obligacion de las
empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la
causa, la factura se hard con base en la de periodos anteriores o en la de suscriptores o usuarios en
circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias
frente a los valores que se cobraron se abonardn o cargardn al suscriptor o usuario, segin sea el caso. '

Conforme a lo expuesto se sugiere analizar los mecanismos que a la fecha se emplean en el
proceso de facturacion, con el fin de disminuir los reclamos por dicho motivo.

Total Reclamos Inconformidad Desviacion
~ Significativa de Consumo
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,\ Grdfico 10- Total reclamos ln;:onfarmidad Desviacion significativa de consumo

De los 1.567 reclamos por desviacién significativa de consumo, el 90% fueron radicados por
usuarios del uso residencial, el 17% en el uso comercial, el 3% de diferencia fue radicado
por los uso oficial, especial e industrial. '
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Analizando la informacién suministrada por la Subgerencia comercial, con respecto a los
reclamos de dicha condlcmn se encontré en el uso residencial por estrato la siguiente
informacion.

Inconformidad Desviacidn Significativa de
Consumo - Uso Residencial

HEstrato 1 mEstrato2 mEstrato3 » Estrato4 MEstrato5 M Estrato 6

Grdfico 11- Total reclamos Inconformidad Desviacién significativa de consumo - Uso Residencial

Los estratos con mayor niimero de reclamos por concepto de desviacién significativa de
consumo del uso residencial fueron radicados en los estratos 3 y 4. Estos casos deben ser
evaluados considerando los barrios donde estan ubicados los usuarios y sus condiciones de
medicién, validando si en los mismos se SIgUIO el debldo proceso, toda vez que en su
mayorla se cuenta con medicién. :

Con respecto a los estratos 1y 2, se sugiere realizar la misma validacién de la informacién
ante |a posibilidad de estar realizando una radicacién de reclamos por un motivo que puedé
diferir de desviacién significativa de consumo, entendiéndose que en los mismos hay
barrios sin medidores instalados.

Por dltimo, es importante revisar la efectividad de la critica ante las posibles causas de
desviacién significativa de consumo, en especial en los estratos 5 y 6 donde existe mayor
numero de medidores efectivos y una facturacién que impacta significativamente en el

recaudo.
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La siguiente tabla sefiala de manera descendente Ios motivos de PQRS radlcados para
validacion de los datos mencionados en los analisis anteriores.

Tabla 4- Total PQR radicadas por motivo

Cobros por promedio
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| Inconformldad con la mechcmn consumo facturado
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‘
1
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\
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En la tabla anterior se observan detallados los motivos de PQR radicades en el tercer
trimestre del afio 2022, distribuido por mes, con el fin de validar la frecuencia de estos y
‘trabajar en la disminucién de los mismos desde el drea que corresponda.

Durante el segundo semestre del afio 2022, se observa c6mo se han incrementado las PQRS
pasando de 759 PQR en el mes de Julio, con un pico en el mes de octubre de 1.091 PQR,
donde el incremento dado fue del 30%.

El Promedio eh_ el tiempo de respuesta de las PQRS estuvo en 14 dias.

2. ANALISIS COMPARATIVO PRIMERO Y SEGUNDO SEMESTRE ANO 2022
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El grafico-anterior nos permite analizar el comportamiento de las PQRS acumuladas en cada
uno de los semestres del afio 2022.
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Al realizar el analisis comparativo de los datos se observa que hubo un incremento del 10%
en el total de las PQRS radicadas. En el Primer semestre se recibieron un total de 5.168
PQRS y en el segundo un total de 5.726 PQRS.

Es ewdente que el mcremento se sittio en los reclamos y recursos de reposicién en subsidio
de apelacion. -
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Graﬁca 13. Evolucion PdRS afio 2022

El anterior grafico anterior muestra el comportamiento por mes y como en el segundo

semestrela tendencia fue al aumento de las PQRS durante con respecto al primer semestre
del afo 2022.

Haciendo referencia a los datos de ambos semestres podemos concluir que, en lo referente
al primer semestre (enero - junio del afio 2022), se radicaron un total de 5.168 PQRS, de los

- cuales se recepcionaron 3.890 Reclamos; que equivalen al 75%, 722 Recursos de reposicion
en subsidio de apelacién; que equivale al 14% del total de PQRS, 452 Peticiones; gue
equivalen al 9%, 77 Recursos de reposicion; que equivalente al 4%, 27 Quejas; que equivale
porcentualmente al 0,5%.

Con respecto al segundo semestre (julio a diciembre de 2022), analizando la misma
informacion, encontramos del total de las 5.726 PQRS, se radicaron un total de 4.450
reclamos, lo cual equivale‘ a un 77%, seguido por 779 recursos de reposicic’m en subsidio de -
apelacnon con un 13,8%, 415 peticiones equivalente al 7,24%, 6 quejas, un 0,001% y los :
recursos de reposicién con 61 radicaciones que equivalen al 0,10%.
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Referenciando las causales de reclamos en el afio, se concluye que en ambos semestres los
motivos de mayor numero de incidencias fueron los siguientes:

Impacto causales de reclamo en el total de las PQRS
: Afio 2022 por semestre

* Inconformidad con la medicién consumo facturado
Inconformidad desviacién de consumo

Cobros por promedio

0% 5% - 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

®Jul-Dic2022 = Enero - Junio 2022

Gmﬁco 14. Impactos causales de reclamo en PQRS afio 2022 por seﬁvéstre ¥’

Como se observa en la grafica anterior los tres motivos con mayor niimero de reclamos en
ambos afios son inconformidad con la medicién de consumo facturado, inconformidad
desviacién de consumo y cobros por promedio aportando por semestre un total de 50% en

_ el periodo comprendido de enero a junio de 2022 y el 69% para el periodo de estudlo del
presente informe julio a diciembre de 2022.

Por ta[ razon, es importante analizar las posibles causas de este incremento significativo en
el incremento de las PQRS del afio 2022.

3: OBSERVACIONES GENERALES SEGUIMIENTO PQRS

Segun la informacién enviada por el grupo de gestién social y atencién al ciudadano, en
términos generales se ha mantenido en el segundo semestre del afio 2022, un
comportamientoloptimo, al dar respuestas a lo que respecta a peticiones, quejas, reclamos
y solicitudes, cumpliendo con los tiempos estipulados por la LEY 1755 DE JUNIO DE 2015
“Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo
del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”

Sin embargo, con base en la auditorfa realizada a la informacién suministrada nos
permitimos sefialar las siguientes observaciones, con el fin que se trace un plan de
mejoramiento, que permita alcanzar indicadores de eficiencia en el drea de estudio, para el
préximo informe semestral enero — junio de 2023.
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1. Validar la configuracién del sistema comercial considerando que en el archivo de Excel
suministrado para analisis de datos de las PQRS radicadas en el segundo semestre del afio
2022, se evidenciaron unas inconsistencias en la radicacién de quejas donde los motivos de
causal radicados son de facturacién, indicando un reclamo. En el-cuerpo del documento se
indican los casos puntuales. :

2. Enelinforme del tercer trimestre como referencia para el estudio del informe del segundo
semestre (julio-diciembre), se encontraron radicadas unas quejas, por lo tanto, es
pertinente aclarar las razones con base en las cuales las quejas no son incluidas como parte
del reporte de las PQRS, teniendo en cuenta que en el actual informe si se encontraron
radicados algunos casos.

3. Solicitamos revisar con el proveedor del actual sistema comercial, las causas por las cuales
algunos consecutivos de las PQR no concuerdan con las fechas de radicacion de las mismas;
Para ello, y como evidencia deben remitirse a los casos expuestos en el presente
documento. (Tabla 1y Tabla 2).

4. Nuevamente se evidencia en el presente documento que en las peticiones existen 78 casos
donde no se registra motivos en las peticiones recibidas. Es importante identificar las causas
por las que no queda registrado el registro.

5. Considerando el ndmero de reclamos en el informe por los motivos cobros por promedio e
inconformidad por desviacion significativa de consumo, inconformidad con el consumo
facturado, cobros por servicios no prestados y cobros inoportunos, sugerimos tomar
acciones detalladas en un plan de accién desde el drea de facturacion en pro de la
disminucion de los mismos.
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