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Yopal, 13 abril de 2021

Doctor )

VICTOR HUGO ARENAS GARZON

Director Técnico de Gestidn de Acueducto, Alcantarillado y Aseo
ARMANDO OJEDA ACOSTA

Director Técnico de Gestion de Aseo

Superintendencia de Servicios Plblicos Domiciliarios
sspd@superservicios.gov.co

Bogota

ASUNTO: Avance acuerdo de Gestion Febrero - Marzo 2021

Cordial Saludo,

Por medio de la presente remito informe N°16 de avance de acuerdo de gestion correspondiente a los
meses de Febrero y Marzo 2021,

La informacion de anexos en medio digital se presenta en la foto y puede ser consultada en el link
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https://drive.google.com/drive/folders/1Ps0hxkP2WrR6d0LY3yrO2 QGbUspFw6Y?usp=sharing

Atentamente,

- 7
JAIRO B T PEREZ BARRERA
GERENTE

Anexo. Informe 812.25.01.0211.21 (60) folios \
Elabord: Adriana Cristina Rosas Valderrama // Profesional Planeaciégj\;@)
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TITULO AVANCES ACUERDO DE GESTION ENTRE SSPD Y EAAAY

| FECHA | 13 abril de 2021

ELABORO: JAIRO BOSSUET PEREZ BARRERA

L mmometr———— OO e S
: Presentar informe No. 16 de avance del acuerdo de gestién

i OBJETO: i suscrito con la Delegada de Acueducto, Alcantarillado y Aseo
- i de la SSPD .

DESTINATARIO(S) RECIBIDO (S)

Director Técnico de Gestién de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo
ARMANDO OJEDA ACOSTA

Atendiendo al acuerdo de gestién suscrito entre la SSPD y la EAAAY el 8 de octubre de 2018,
me permito remitir el informe No. 16 de avance, correspondiente a los meses de Febrero y
Marzo 2021, asi:

1. Personal de la empresa con actualizacién en competencias laborales

a) La EAAAY EICE ESP presentard a la Superservicios, en el primer informe bimestral a la
firma del presente acuerdo, la gestién ante el SENA para la solicitud de la actualizacién que
corresponda para la Certificacién de Competencias Laborales.

Cumplimiento: 100%

b) La empresa adelantara en coordinacién con el SENA las capacitaciones respectivas, y
obtener asi las respectivas certificaciones.

#de empleados que deben tener Competencias Laborales/#de empleados que cuentan con
Competencias Laborales vigentes

En cuanto este punto, no se presenta avance, aun se mantiene el reporte realizado en el
anterior informe, asi:

NOMERO DE PORCENTAJE DE

NORMA TRABAJADORES EJECUCION | OBSERVACION
280201215 "Limpiar area§ pgbllcflas de 39 100% CERTIFICADOS
acuerdo con las normas técnicas".
280201220 “Manejar sistema de calpta'icrorl > 100% CERTIFICADOS
de agua de acuerdo con normas técnicas
280201221 Pc;tal;nhzgr agua de acuerdo 11 100% CERTIFICADOS
con normas técnicas
280201226 “Tratar agua residual de 8 809 EN
acuerdo con nermas técnicas” ° DESARROLLO

Cumplimiento: 100%
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2. Construccion cédigo buen gobierno

Cumplimiento: 100%

3. Encargo fiduciario (acueducto - alcantarillado)

Se suscribi®6 CONTRATO DE P.A. FIDEICOMISO EAAAY EICE ESP No.0006 DE 31 DE ENERO
DE 2019, con la sociedad fiduciaria de desarrollo Agropecuario - FIDUAGRARIA, como
esquema fiduciario con el cual se provisionaran los recursos a través de las siguientes
subcuentas: a) Subcuenta Fondo Empresarial: b) Subcuenta CMI-POIR y c) Subcuenta
CASCAIJAR: de Costo de Disposicion Final (CDF) de la tarifa del servicio de aseo.

En la subcuenta 2- CMI POIR se encuentran los siguientes saldos acumulados para el periodo
reportado:

Descripcion Febrero 2021 Marzo 2021
Subcuenta 2 - CMI POIR $ 4.092.403.821,89 $ 4,274.244.313,03

Adicionalmente se anexan los soportes de los saldos acumulados de los meses en mencion.
Anexo: C ADMINISTRATIVO -3-4

Cumplimiento: 100%

4. Disposicién de recursos para el cierre, clausura y post-clausura del sitio de
disposicién final (Encargo Fiduciario)

Se suscribi®6 CONTRATO DE P.A. FIDEICOMISO EAAAY EICE ESP No.0006 DE 31 DE ENERO
DE 2019, con la sociedad fiduciaria de desarrollo Agropecuario - FIDUAGRARIA, como
esquema fiduciario con el cual se provisionaran los recursos a través de las siguientes
subcuentas: a) Subcuenta Fondo Empresarial: b) Subcuenta CMI-POIR y c) Subcuenta
CASCAIJAR: de Costo de Disposicién Final (CDF) de la tarifa del servicio de aseo.

En la subcuenta 3- cascajar se encuentran los siguientes saldos acumulados para el periodo
reportado:

Descripcion Febrero 2021 Marzo 2021
Subcuenta 3 - Cascajar $ 1.024.070.903,44 | $ 1.029.498.207,69

Adicionalmente se anexan los soportes de los saldos acumulados de los meses en mencion.
Anexo: C ADMINISTRATIVO -3-4

Cumplimiento: 100%
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Fase I

1. Gestion de recaudo de subsidios adeudados por el municipio

A continuacién, se presenta balance de subsidios cobrados:

COBRADO

MES ACUEDUCTO ESQUEMA DIF ALCANTARILLADO ASEO TOTAL
ene-20 250,820,065.00 127,875,422.00 229,776,838.00 648,472,325.00
feb-20 304,678,188.00 133,895,194.00 229,361,886.00 667,935,268.00
mar-20 309,384,681.00 136,253,907.00 216,912,464.00 662,551,052.00
abr-20 322,993,103.00 141,361,958.00 216,175,821.00 680,530,882.00
may-20 311,321,987.00 135,908,396.00 213,410,337.00 660,640,720.00
jun-20 317,963,286.00 138,999,971.00 212,274,584.00 669,237,841.00
jul-20 309,221,709.00 123,573,846.00 218,831,399.00 651,626,954.00
ago-20 314,786,503.00 131,615,875.00 224,938,063.00 671,340,441.00
sep-20 322,863,954.00 135,851,987.00 227,339,761.00 686,055,702.00
oct-20 316,782,969.00 133,272,991.00 232,863,679.00 682,919,639.00
nov-20 316,452,983.00 32,800,674.00 133,390,614.00 232,051,228.00 714,695,499.00
dic-20 315,371,407.00 33,730,857.00 134,887,675.00 233,427,113.00 717,417,052.00
ene-21 321,402,785.00 39,953,859.00 136,715,944.00 224,786,882.00 722,859,470.00
feb-21 318,437,409.00 43,468,347.00 135,131,759.00 257,397,160.00 754,434,675.00
TOTAL | 4,392,481,029.00 149,953,737.00 1,878,735,539.00 | 3,169,547,215.00 | 9,590,717,520.00

Los valores pagados por la Alcaldia corresponden a:

PAGADO

MES ACUEDUCTO ESQUEMA DIF ALCANTARILLADO ASEO TOTAL

ene-20 250,820,065.00 127,875,422.00 229,776,838.00 648,472,325.00
feb-20 304,678,188.00 133,895,194.00 229,361,886.00 667,935,268.00
mar-20 309,384,681.00 136,253,907.00 181,324,328.00 626,962,916.00
abr-20 190,059,005.00 141,361,858.00 331,420,963.00
may-20 135,908,396.00 135,908,396.00
jun-20 138,999,971.00 138,999,971.00
jul-20 97,475,768.00 97,475,768.00
TOTAL | 1,094,941,939.00 0.00 911,770,616.00 640,463,052.00 2,647,175,607.00
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Los valores pendientes de pago corresponden a:

SUBSIDIOS PENDIENTES
SERVICIO VALOR
ACUEDUCTO $ 3,297,539,090.00
ESQUEMA DIF $ 149,953,737.00
ALCANTARILLADO $ 966,964,923.00
ASEO $ 2,529,084,163.00
TOTAL $ 6,943,541,913.00

Se continGian con las gestiones por parte del Gerente y el Director Administrativo con el fin
de consolidar los compromisos de pago por parte del municipio.

Cumplimiento: parcial

2. Recuperacion de cartera Entidades (contingencia)

En lo que refiere al estado de Deuda de la contingencia de la Accién Popular No.2011-210,
cuyos porcentajes de financiacion de las medidas cautelares y definitivas fue impuesta por el
Tribunal administrativo de Casanare en la sentencia del 28 de junio de 2012", valores que
aparecen discriminados por la Tesoreria de la EAAAY EICE ESP en el siguiente cuadro resumen.

INFORME FINANCIERO ACCIONANTES

OBLIGACION

VALOR COBRADO

VALOR PAGADO POR PAGAR

E.AAAY 5%

910,619,638.98

MUNICIPIO 20%

3,642,478,555.91

(3,642,478,555.91)

3,294,660,657.76

(347,817,898.15)

GOBERNACION 35% 6,374,337,472.84 (6,374,337,472.84) 5,625,656,151.07 (748,681,321.76)
FONDO 40% 7,284,957,111.82 (7,284,957,111.82) 6,826,806,045.92 (458,151,065.90)
TOTAL APORTADO 18,212,392,779.55 (17,301,773,140.57) 15,747,122,854.75 (1,554,650,285.82)

VALOR PENDIENTE ALCALDIA ABRIL 2020 A ENERO 2021

VALOR PENDIENTE GOBERNACION DE PARTE DE ABRIL 2020 A ENERO 2021
VALOR PENDIENTE FONDO ADAPTACION SEPTIEMBRE 2020 A ENERO 2021

Cumplimiento: parcial
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3. Revision, Actualizacién, concepto de legalidad y socializacion de Ios
contratos de Condiciones Uniformes de la empresa.

Se realizd actualizaciéon del RUP con corte a 31 de marzo de 2021, se procedié a realizar
actualizacion de los municipios a los cuales se les presta el servicio de disposicion final en el
relleno sanitario El Cascajar.

Cumplimiento. 100%

4. Gestionar los servicios de un laboratorio de medidores

El dia 28 de enero del 2021 se firm¢é acta de inicio del contrato de servicios N| 0293.20 cuyo
objeto es (SERVICIO DE CALIBRACION DE MICRO MEDIDORES USADOS Y NUEVOS DE
VELOCIDAD Y70 VOLUMETRICOS Y REVISION DE MEDIDORES DE 3", 1”, Y MACRO
MEDIDORES DE 2" Y 3”, EN UN LABORATORIO ACREDITADO ANTE EL ONAC, CUMPLIENDO
LA NORMA TECNICA ISO 17025.

El dia 02 de febrero se notificaron 52 retiros de medidores para su calibracion, pero no se ha
realizado por motivos que no hay medidores volumétricos provisionales para ser instalados
en los inmuebles mientras se calibran, por lo tanto se estd realizando procedimiento para
gue se instalen medidores nuevos en estos inmuebles, y en caso de que no superen las
pruebas los medidores usados, se dejen estos como definitivos, a costo del usuario, de no
ser superadas las pruebas se reinstalara el antiguo medidor, es decision del usuario aceptar
el medidor suministrado por parte de la EAAAY, de lo contrario deberd comprar uno en el
comercio que cumpla con las mismas caracteristicas técnicas que tiene la EAAAY dentro del
contrato de condiciones uniformes.

Por lo anterior se dejan pendientes el retiro para el mes de abril del 2021.

Cumplimiento: parcial
Fase II

5. Atencién de usuarios y PQR: calidad de la atencion, tiempos, reduccion de
causales de reclamacion (comercial y Técnica), RAP (Silencio Administrativo
Positivo), REP (Recurso de Reposicién), RAP (Recurso de Apelacién), REQ
(Recurso de Queja). Programa de fidelizacion y fomento a la cultura de pago,
reduccién de morosidad.

A diciembre de 2019 en el Software de Gestion Comercial se registraron 11.999 PQR entre
verbales, escritas, telefénicas y correo electrénico, si la comparamos con los registros
realizados a diciembre de 2018 que fueron 13.284, se presentd una disminuciéon de 1.285
PQR.
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REGISTROS PQR SYSMAN FORMA DE PRESENTACION ANO 2019
MES VERBAL ESCRITA CORREO TELEFONICA TOTAL

ENERO 976 144 1 5 1,126
FEBRERO 843 169 0 3 1,015
MARZO 450 217 0 0 667
ABRIL 622 228 0 0 850
MAYO 630 217 0 0 847
JUNIO 623 229 0 4 856
JULIO 832 339 0 6 1,177
AGOSTO 741 292 0 14 1,047
SEPTIEMBRE | 953 269 0 12 1,234
OCTUBRE 880 230 0 10 1,120
NOVIEMBRE | 672 374 0 14 1,060
DICIEMBRE | 814 181 0 5 1,000
TOTAL 9,036 2,889 1
75.3% 24.1%  0.0%

A diciembre de 2020 en el Software de Gestion Comercial se registraron 11.335 PQR entre
verbales, escritas, telefénicas y correo electrénico, pero como por cada PQR creada se puede
generar registros por uno, dos o los tres servicios, se llegan a presentar diferencias entre el
nimero de PQR con el de los registros generados.

REGISTROS PQR SYSMAN FORMA DE PRESENTAC’I(')N ANO 2020
MES VERBAL ESCRITA CORREO TELEFONICA TOTAL

ENERO 824 334 1 S 1.168
FEBRERO 810 231 2 5 1,048
MARZO 542 230 30 7 809
ABRIL 177 57 92 106 432
MAYO 372 148 213 154 887
JUNIO 728 196 124 67 1,115
JULIO 564 185 66 37 852
AGOSTO 483 162 65 48 758
SEPTIEMBRE 777 296 33 68 1,174
OCTUBRE 765 237 52 54 1,108
NOVIEMBRE 666 226 32 27 951
DICIEMBRE 696 218 94 25 1,033

D1A 404 U 504 bl

0 0 0 0 0

A marzo de 2021 en el Software de Gestidon Comercial se registraron 3.074 PQR entre
verbales, escritas, telefénicas y correo electrénico, si la comparamos con los registros
realizados a marzo de 2020 que fueron 3.025, se presentd un aumento de 49 PQR, este
incremento se debe a las peticiones por concepto de reposicion de medidores y que para el
afio 2020 se empezd a disminuir la atencion presencial por razones del COVID.
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. ROS POR A DRMA DE PR ACION ANO 2020
RBA RITA ORREOQO O A DTA
ENERO 632 83 24 12 751
FEBRERO 776 208 15 37 1,036
MARZO 927 259 10 71 1,267

_ TOTAL 2,353 552
' 76.5%  18.0%

Si comparamos a marzo de 2020 vs 2021 se presenté un aumento de 65 por la causal de
reclamaciones y de 400 en las peticiones por el tema de las reposiciones de medidores,
asimismo en el 2020 se vio afectado por razones de la pandemia del COVID:

RECURSO DE
: -, RECURSO DE REPOSICION Y EN
MES / CAUSAL PETICION RECLAMACION proocreron — SUBSIDIO DE TOTAL
APELACION
MARZO 2020 353 422 6 28 809
MARZO 2021 753 487 2 26 1,268

PQR POR CLASE DE SERVICIO

A diciembre de 2019 de las 11.999 PQR registradas en el Software de Gestién Comercial
6.957 fueron por el servicio de Acueducto equivalente al 58%, 3.096 por el servicio de
alcantarillado equivalente al 25.8% y 1.946 por el servicio de aseo equivalente al 16.2%, en
el siguiente gréfico se detalla el comportamiento de las PQR por clase de servicio:

REGISTROS PQR SYSMAN POR CLASE DE SERVICIO ANO 2019

== ACUEDUCTO  ==@==Al CANTARILLADO  ==@==ASEO

A diciembre de 2020 de las 11.335 PQR registradas en el Software de Gestién Comercial
5.907 fueron por el servicio de Acueducto equivalente al 52.1%, 3.078 por el servicio de
alcantarillado equivalente al 27.2% y 2.350 por el servicio de aseo equivalente al 20.7%, en
el siguiente grafico se detalla el comportamiento de las PQR por clase de servicio:
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REGISTROS PQR SYSMAN POR CLASE DE SERVICIO ANO 2020

PQR FORMA DE PRESENTACION

A diciembre de 2019 de las 11.999 PQR registradas en el Software de Gestién Comercial
9.036 fueron verbales, 2.889 escritas, 73 telefénicas y 1 correo electrdnico, en el siguiente
gréfico se detalla el comportamiento de las PQR por forma de presentacion:

REGISTROS PQR SYSMAN POR FORMA DE
PRESENTACION ANO 2019
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A diciembre de 2020 de las 11.335 PQR registradas en el Software de Gestion Comercial
7.404 fueron verbales equivalen 65.3%, 2.520 escritas equivalen al 22.2%, telefénicas 607
equivalen al 5.4% y correo electrénico 804 equivalen 7.1%, en el siguiente gréfico se detalla
el comportamiento de las PQR por forma de presentacion:
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REGISTROS PQR SYSMAN POR FORMA DE PRESENTACION ANO 2020

696

smeme \VERBAL === ESCRITA ———CORREO TELEFONICA

A marzo de 2021 de las 3.074 PQR registradas en el Software de Gestién Comercial 2.353
fueron verbales equivalen 76.5%, 552 escritas equivalen al 18%, telefénicas 119 equivalen
al 3.9% vy correo electrénico 50 equivalen 1.6%

REGISTROS PQR SYSMAN POR FORMA DE PRESENTACION ANO 2021

927
08 o
L BB 3
11 =25 - 37 15 - 10
ENERO FEBRERO MARZO
———VERBAL ===ESCRITA ——CORREO TELEFONICA

PQR POR TIPO DE REQUERIMIENTO

A diciembre de 2019 de las 11.999 PQR registradas en el Software de Gestidon Comercial
6.285 fueron peticiones, 5.461 reclamaciones, 13 recursos de reposicion y 240 recursos de
reposicion y en subsidio de apelacién ante la SSPD, en el siguiente grafico se detallan el
comportamiento de las PQR por tipo de requerimiento:
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A diciembre de 2020 de las 11.335 PQR registradas en el Software de Gestion Comercial
5.813 fueron peticiones, 5.285 reclamaciones, 35 recursos de reposicién y 202 recursos de
reposicién y en subsidio de apelacién ante la SSPD, en el siguiente grafico se detallan el
comportamiento de las PQR por tipo de requerimiento:
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A marzo de 2021 de las 3.075 PQR registradas en el Software de Gestiéon Comercial 1.784
fueron peticiones, 1.219 reclamaciones, 7 recursos de reposicién y 65 recursos de reposicion

y en subsidio de apelacién ante la SSPD.
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PQR POR TIPO DE CAUSAL - ACUEDUCTO

A diciembre de 2019 de las 6.957 PQR - ACUEDUCTO registradas en el Software de Gestion
Comercial las reclamaciones para el servicio de acueducto que presentaron mayor nimero
de PQR fueron: La primera fue INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO con 1.148 registros, la segunda causal fue COBROS POR PROMEDIO con 620
registros, la tercera INCONFORMIDAD POR DESVIACION SIGNIFICATIVA con 512 registros.

En relacién a las peticiones por el servicio de acueducto a diciembre de 2019 la REPOSICION
DEL MEDIDOR fue la que mayor numero de registros con 2.139, la segunda CAMBIO DE
DATOS BASICOS con 352 registros, la tercera SUSPENSIONES TEMPORALES con 325 y la
cuarta FUGA EN EL MEDIDOR con 284 registros.

A diciembre de 2020 de las 5.907 PQR - ACUEDUCTO registradas en el Software de Gestion
Comercial las reclamaciones para el servicio de acueducto que presentaron mayor numero
de PQR fueron: La primera fue INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO con 1.125 registros, la segunda causal fue COBROS POR PROMEDIO con 597
registros, la tercera INCONFORMIDAD POR DESVIACION SIGNIFICATIVA con 374 registros.

En relacién a las peticiones por el servicio de acueducto a diciembre de 2020, la REPOSICION
DEL MEDIDOR fue la que mayor nimero de registros con 1.492, la segunda FUGA EN EL
MEDIDOR con 554 registros, la tercera SUSPENSIONES TEMPORALES con 342 y la cuarta
CAMBIO DE DATOS BASICOS con 318 registros.

A marzo de 2021 de las 1.643 PQR - ACUEDUCTO registradas en el Software de Gestion
Comercial las reclamaciones para el servicio de acueducto que presentaron mayor nimero
de PQR fueron: La primera fue INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO con 292 registros, la segunda causal fue COBROS POR PROMEDIO con 107
registros, la tercera INCONFORMIDAD POR DESVIACION SIGNIFICATIVA con 95 registros.

En relacién a las peticiones por el servicio de acueducto a marzo de 2021, la REPOSICION
DEL MEDIDOR fue la que mayor nimero de registros con 423, la segunda FUGA EN EL
MEDIDOR con 129 registros, la tercera SUSPENSIONES TEMPORALES con 101 y la cuarta
CAMBIO DE DATOS BASICOS con 107 registros.
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PQR POR TIPO DE CAUSAL - ALCANTARILLADO

A Diciembre de 2019 de las 3.096 PQR - ALCANTARILLADO registradas en el Software de
Gestion Comercial las reclamaciones para el servicio de alcantarillado que presentaron mayor
nimero de PQR fueron: La primero fue INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO con 1.089 registros, la segunda causal fue COBROS POR PROMEDIO con 629
registros y la tercera INCONFORMIDAD CON DESVIACION SIGNIFICATIVA con 331 registros,
la peticién con mayor nimero de registros para el servicio de alcantarillado fue SUSPENSION
TEMPORAL POR MUTUO ACUERDO con 328.

A diciembre de 2020 de las 3.078 PQR - ALCANTARILLADO registradas en el Software de
Gestidn Comercial las reclamaciones para el servicio de alcantarillado que presentaron mayor
ndmero de PQR fueron: La primero fue INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO con 1.125 registros, la segunda causal fue COBROS POR PROMEDIO con 588
registros y la tercera INCONFORMIDAD CON DESVIACION SIGNIFICATIVA con 339 registros.

En relacién a las peticiones por el servicio de alcantarillado a diciembre de 2020, las
SUSPENSIONES TEMPORALES POR MUTUO ACUERDO fue la que mayor nimero de registros
con 342 y la segunda CAMBIO DE DATOS BASICOS con 250 registros.

A marzo de 2021 de las 783 PQR - ALCANTARILLADO registradas en el Software de Gestion
Comercial las reclamaciones para el servicio de alcantarillado que presentaron mayor nimero
de PQR fueron: La primero fue INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO con 290 registros, la segunda causal fue COBROS POR PROMEDIO con 120
registros y la tercera INCONFORMIDAD CON DESVIACION SIGNIFICATIVA con 88 registros.

En relacién a las peticiones por el servicio de alcantarillado a marzo de 2021, las CAMBIO DE
DATOS BASICOS fue la que mayor numero de registros con 104 y la segunda con
SUSPENSIONES TEMPORALES POR MUTUO ACUERDO 99 registros.

PQR POR TIPO DE CAUSAL - ASEO

A diciembre de 2019 de las 1.946 PQR ASEO registradas en el Software de Gestién Comercial
las reclamaciones para el servicio de aseo que presentaron mayor numero de PQR fueron:
La primero fue DESCUENTO POR PREDIO DESOCUPADO ES con 301 registros y la segunda
causal fue COBRO POR NO. UNIDADES INDEPENDIENTES con 102 registros, la peticion con
mayor numero fue TERMINACION DE CONTRATO con 967.

La empresa Aseo Urbano SAS mediante comunicaciones oficiales radican solicitudes de
desvinculacion de usuarios y/o suscriptores que manifiestan su voluntad inequivoca de
desvincularse, por esta razén aumentaron las peticiones para servicio de aseo en el mes de
abril de 2019. Para el 2019 se han radicado los siguientes oficios para solicitudes de
desvinculaciones: RAD. 281 del 25/01/2019 con 22 solicitudes, RAD. 573 del 08/02/2019
con 2, RAD. 1269 del 12/03/2019 con 61, RAD. 1814 del 09/04/2019 con 87, RAD. 2256 del
30/04/2019 con 59, RAD. 3101 del 11/06/2019 con 51, RAD. 3718 del 10/07/2019 con 65,
RAD. 3984 del 24/07/2019 con 68, RAD. 4548 del 21/08/2019 con 98, RAD. 4879 del
04/09/2019 con 105, RAD. 5719 del 04/10/2019 con 80, RAD. 6540 del 13/11/2019 con 88,
RAD. 7017 del 26/11/2019 con 147, RAD. 7019 del 26/11/2019 con 8.
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A diciembre de 2020 de las 2.350 PQR ASEO registradas en el Software de Gestién Comercial
las reclamaciones para el servicio de aseo que presentaron mayor numero de PQR fueron:
La primero fue DESCUENTO POR PREDIO DESOCUPADO ES con 581 registros y la segunda
causal fue COBRO POR NO. UNIDADES INDEPENDIENTES con 68 registros.

A marzo de 2021 de las 648 PQR ASEO registradas en el Software de Gestidon Comercial las
reclamaciones para el servicio de aseo que presentaron mayor nimero de PQR fueron: La
primero fue DESCUENTO POR PREDIO DESOCUPADO ES con 127 registros y la segunda
causal fue COBRO POR NO. UNIDADES INDEPENDIENTES con 19 registros.

INDICE DE PQR VERBALES Y ESCRITAS ACUEDUCTO ANO 2019
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Para los meses de enero, febrero y marzo de 2019 se tiene un 1.7%, 1.6% y 1.0%
respectivamente, de suscriptores y/o usuarios que realizaron reclamos comerciales del
servicio de acueducto, en relacién al Total de Suscriptores del servicio de Acueducto,
presentando una disminucién del 0.1%, 0.8% y 1.4% en relacion a los resultados reportados
en el afio 2018.

Para los meses de abril, mayo y junio de 2019 se tiene un 1.2%, 1.3% y 1.2%
respectivamente, de suscriptores y/o usuarios que realizaron reclamos comerciales del
servicio de acueducto, en relacidon al Total de Suscriptores del servicio de Acueducto,
presentando una disminucién del 0.7%, 0.5% y 0.2% en relacién a los resultados reportados
en el afio 2018.

Para los meses de Julio, agosto de 2019 se tiene un 1.6% para septiembre se incremento al
1.9%, de suscriptores y/o usuarios que realizaron reclamos comerciales del servicio de
acueducto, en relacién al Total de Suscriptores del servicio de Acueducto, presentando un
aumento del 0.2% para julio, para agosto no presento ni aumento ni disminucién, para
septiembre aumento el 0.2% en relacién a los resultados reportados en el afio 2018.

Para el mes de octubre, noviembre y diciembre de 2019 se tiene un 1.8%, 1.5% vy 1.6%
respectivamente de suscriptores y/o usuarios que realizaron reclamos comerciales del
servicio de acueducto, en relacion al Total de Suscriptores del servicio de Acueducto,
permaneciendo igual que lo reportado en los resultados de octubre del afio 2018, para
noviembre y diciembre se presentd un aumento del 0.1% y 0.3% en relacién a los resultados
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obtenidos en afio 2018, el aumento se presentd por el registro que se empez6 hacer de las
peticiones de reposicion de medidores.

Para el mes de octubre de 2019 se tiene un 1.8% de suscriptores y/o usuarios que realizaron
reclamos comerciales del servicio de acueducto, en relacién al Total de Suscriptores del
servicio de Acueducto, permaneciendo igual que lo reportado en los resultados de octubre
del afio 2018.

A diciembre de 2019 de las 11.999 PQR registradas en el Software de Gestion Comercial
6.957 fueron por el servicio de Acueducto equivalente al 58%, 3.096 por el servicio de
alcantarillado equivalente al 25.8% y 1.946 por el servicio de aseo equivalente al 16.2%.

A diciembre de 2019 de las 6.957 PQR - ACUEDUCTO registradas en el Software de Gestion
Comercial las reclamaciones para el servicio de acueducto que presentaron mayor nimero
de PQR fueron: La primera fue INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO con 1.148 registros, la segunda causal fue COBROS POR PROMEDIO con 620
registros, la tercera INCONFORMIDAD POR DESVIACION SIGNIFICATIVA con 512 registros.

En relacién a las peticiones por el servicio de acueducto a diciembre de 2019 la REPOSICION
DEL MEDIDOR fue la que mayor nimero de registros con 2.139, la segunda CAMBIO DE
DATOS BASICOS con 352 registros, la tercera SUSPENSIONES TEMPORALES con 325 y la
cuarta FUGA EN EL MEDIDOR con 284 registros.

INDICE DE PQR VERBALES Y ESCRITAS ACUEDUCTO ANO 2020
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Para los meses de enero, febrero y marzo de 2020 se tiene un 1.7%, 1.6% y 1.1%
respectivamente, de suscriptores y/o usuarios que realizaron reclamos comerciales del
servicio de acueducto, en relacién al Total de Suscriptores del servicio de Acueducto, no
presento ni disminucién ni aumento en relacién a los resultados reportados en el afio 2019.

Para los meses de abril, mayo y junio de 2020 se tiene un 0.6%, 1.1% vy 1.2%
respectivamente, de suscriptores y/o usuarios que realizaron reclamos comerciales del
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servicio de acueducto, en relacién al Total de Suscriptores del servicio de Acueducto, presento
disminucién en relacién a los resultados reportados en el primer trimestre del afio 2020.

Para los meses de julio, agosto, septiembre y octubre de 2020 se tiene un 1.1%, 1.0%, 1,4%
y 1.6% respectivamente, de suscriptores y/o usuarios que realizaron reclamos comerciales
del servicio de acueducto, en relacién al Total de Suscriptores del servicio de Acueducto,
presento disminucién en relacién a los resultados reportados en el primer trimestre del afio
2020.

Para los meses de octubre, noviembre y diciembre de 2020 se tiene un 1.6%, 1.3%,
1.3%respectivamente, de suscriptores y/o usuarios que realizaron reclamos comerciales del
servicio de acueducto, en relacion al Total de Suscriptores del servicio de Acueducto, presento
disminucion en relacidén a los resultados reportados en el primer trimestre del afio 2020.

INDICE DE PQR VERBALES Y ESCRITAS ACUEDUCTO ANO 2021
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Para los meses de enero y febrero de 2021 se tiene un 1.1% y 1.3% respectivamente, de
suscriptores y/o usuarios que realizaron reclamos comerciales del servicio de acueducto, en
relacién al Total de Suscriptores del servicio de Acueducto, se presenté una disminucién en
relacién a los resultados reportados en el afio 2020.

La propuesta de mejora se establecié en los siguientes puntos:

v Mejorar los procesos en las areas de medidores y facturacion lo que disminuird el nimero
de pgr recibidas en la Empresa.

v Mejorar la critica para disminuir el cobro por promedio en los predios que se encuentran
deshabitados.

v"  Revisar el proceso que se esta desarrollando en las Desviaciones Significativas, ya que
uno de los mayores inconformismos de los usuarios es el cobro acumulado de los m3 cuando
el predio presenta esta situacién. En recursos de Apelacién es la causa mas recurrente con
fallos a favor del usuario a pesar de realizar el debido proceso e identificar la causa del alto
consumeo.
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v Plan de medios para invitar a nuestros usuarios y/o suscriptores a realizar mantenimiento
preventivo de las redes internas de los inmuebles, tanques subterraneos, aéreos, flotadores,
bafios y demas puntos hidraulicos de las casas.

v Elaborar un Plan de Reposicién de Medidores teniendo en cuenta las anomalias
presentadas por facturacion.

v Garantizar por parte de la Direccion Administrativa y Financiera el presupuesto para la
vinculacién de personal operativo (Inspectores) con experiencia que permita dar
cumplimento al plan propuesto.

v Adelantar proceso de compra de medidores para la venta.

INDICE DE PQR VERBALES Y ESCRITAS ALCANTARILLADO ANO 2019
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Para los meses de enero, febrero y marzo de 2019 se tiene un 0.93%, 0.79% y 0.45%
respectivamente, de suscriptores y/o usuarios que realizaron reclamos comerciales del
servicio de alcantarillado, en relacién al Total de Suscriptores del servicio de Alcantarillado,
presentando una disminucién del 0.15%, 0.38% y 0.79% en relacion a los resultados del afio
2018.

Para los meses de abril, mayo y junio de 2019 se tiene un 0.51%, 0.53% y 0.64%
respectivamente, de suscriptores y/o usuarios que realizaron reclamos comerciales del
servicio de alcantarillado, en relacién al Total de Suscriptores del servicio de Alcantarillado,
presentando una disminucion del 0.39%, 0.48% y 0.18% en relacion a los resultados del afio
2018.

Para los meses de julio, agosto septiembre de 2019 se tiene un 0.78%, 0.59% y 0.76%
respectivamente, de suscriptores y/o usuarios que realizaron reclamos comerciales del
servicio de alcantarillado, en relacién al Total de Suscriptores del servicio de Alcantarillado,
presentando una disminucién del 0.08% para agosto, julio no presento ni aumento ni
disminucién, para septiembre se presentd un aumento del 0.04% del en relacion a los
resultados del afio 2018.

Para el mes de octubre, noviembre y diciembre de 2019 se tiene un 0.65%, 0.52% y 0.81%
respectivamente de suscriptores y/o usuarios que realizaron reclamos comerciales del
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servicio de alcantarillado, en relacion al Total de Suscriptores del servicio de Alcantarillado,
en relacién a los resultados obtenidos en afio 2018.

A diciembre de 2019 de las 11.999 PQR registradas en el Software de Gestién Comercial
6.957 fueron por el servicio de Acueducto equivalente al 58%, 3.096 por el servicio de
alcantarillado equivalente al 25.8% y 1.946 por el servicio de aseo equivalente al 16.2%.

A Diciembre de 2019 de las 3.096 PQR - ALCANTARILLADO registradas en el Software de
Gestion Comercial las reclamaciones para el servicio de alcantarillado que presentaron mayor
nimero de PQR fueron: La primero fue INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO con 1.089 registros, la segunda causal fue COBROS POR PROMEDIO con 629
registros vy la tercera INCONFORMIDAD CON DESVIACION SIGNIFICATIVA con 331 registros,
la peticidén con mayor nimero de registros para el servicio de alcantarillado fue SUSPENSION
TEMPORAL POR MUTUO ACUERDO con 328.

INDICE DE PQR VERBALES Y ESCRITAS ALCANTARILLADO ANO 2020
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Para los meses de enero, febrero, marzo y abril de 2020 se tiene un 0.76%, 0,74%, 0.63%
y 0.76% del servicio de alcantarillado, en relacién al Total de Suscriptores del servicio de
Alcantarillado, presentando una disminucién en relacion a los resultados del afo 2019.

Para los meses de abril, mayo y junio de 2020 se tiene un 0.38%, 0.76% y 0.91% del servicio
de alcantarillado, en relacion al Total de Suscriptores del servicio de Alcantarillado,
presentando una disminucién en abril y mayo ya para junio se aumentd en relacion a los
resultados del afio 2019.

Para los meses de julio, agosto, septiembre y octubre de 2020 se tiene un 0.65%, 0.55%,
0.64% y 0.57% del servicio de alcantarillado, en relacion al Total de Suscriptores del servicio
de Alcantarillado, presento disminucién en relacion a los resultados reportados en el primer
trimestre del afio 2020.
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Para los meses de octubre, noviembre y diciembre de 2020 se tiene un 0.57%, 0.48%,
0.67%respectivamente, de suscriptores y/o usuarios que realizaron reclamos comerciales del
servicio de alcantarillado, en relacidn al Total de Suscriptores del servicio de alcantarillado,
presento disminucién en relacién a los resultados reportados en el primer trimestre del afo
2020.
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Para los meses de enero y febrero de 2021 se tiene un 0.55% y 0.67% del servicio de
alcantarillado, en relacién al Total de Suscriptores del servicio de Alcantarillado, presentando
una disminucion en relacién a los resultados del afio 2020.
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Para los meses de enero, febrero y marzo de 2019 se tiene un 0.45%, 0.37% y 0.43%
respectivamente, de suscriptores y/o usuarios que realizaron reclamos comerciales del
servicio de aseo, en relacién al Total de Suscriptores del servicio de aseo, presentando una
disminucién del 0.58%, 0.05% y 0.1% con relacion a los resultados reportados en afio 2018.

Para los meses de abril, mayo y junio se tiene un 0.69%, 0.54% y 0.86% respectivamente,
de suscriptores y/o usuarios que realizaron reclamos comerciales del servicio de aseo, en
relacién al Total de Suscriptores del servicio de aseo, presentando un aumento del 0.22%,
0.19% y 0.14% con relacién a los resultados reportados en afio 2018. El aument6 que se
presento fue por las peticiones de desvinculacion de los usuarios de nuestra Empresa y
radicadas por la empresa privada.

Para los meses de Julio, Agosto y Septiembre se tiene un 0.86%, 0.63% Y 0.57%
respectivamente, de suscriptores y/o usuarios que realizaron reclamos comerciales del
servicio de aseo, en relacién al Total de Suscriptores del servicio de aseo, presentando un
disminucién del 0.19% en Julio y aumento del 0.12% y 0.42% en agosto y septiembre
respectivamente, con relacion a los resultados reportados en afio 2018. El aumentod que se
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