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Doctor i
VICTOR HUGO ARENAS GARZON

Director Técnico de Gestidon de Acueducto, Alcantarillado y Aseo

ARMANDO OJEDA
Director Técnico de Gestion de Aseo

Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios

sspd@superservicios.gov.co
Carrera 18 No. 84-35
Bogota

ASUNTO: Avance acuerdo de Gestion Junio - Julio 2019

Cordial Saludo,

Por medio de la presente remito sexto informe de avance de acuerdo

correspondiente a los meses de Junio y Julio de 2019.

La informacién en el CD anexo se presenta asi:

O membre

C- TECNICO
C-ADMINISTRATIVO
C-COMERCIAL
C-TECNICOASEQ

133 Informe JUNIO - JULIO.19.doex

£E) MATRIZ DE GESTION ASEO xisx

22 MATRIZ DE SEGUIMIENTO _COMPONENTE_TECNICO.xlsx

2] MATRIZ DE SEGUIMIENTO_COMPONENTE_COMERCIAL xlsx
B MATRIZ DE_SEGUIMIENTO_COMPONENTE_ADMINISTRATIVO ds

Atentamente,

Jo

JORGE ERNESTO
GERENTE EAAAY

LVA G Z
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| TITULO: | AVANCES ACUERDO DE GESTION ENTRE SSPD Y EAAAY
FECHA: | 13 Agosto de 2019
ELABORO: JORGE ERNESTO SILVA GOMEZ

TN ——— i Gerente et 8 R

| Presentar Sexto informe de avance del acuerdo de gestion |
OBJETO: ! suscrito con la Delegada de Acueducto, Alcantarillado y Aseo
....................... . de la SSPD
DESTINATARIO(S) RECIBIDO (S)
........ T T T T,

Director Técnico de Gestion De Acueducto y
Alcantarillado
ARMANDO OJEDA
Director Técnico de Gestionde Aseo & o

Atendiendo al acuerdo de gestién suscrito entre la SSPD y la EAAAY el 8 de octubre de
2018, me permito remitir el quinto informe de avance 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
gue corresponda para la Certificacion de Competencias Laborales.

Cumplido al 100%

b) La empresa adelantara en coordinacion 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

A partir del mes de marzo, iniciamos el proceso de certificacion de los trabajadores con
la norma 210601020 “Atender clientes de acuerdo con procedimiento y normativa”, para
esta norma 82 trabajadores se presentaron a la induccién y prueba de conocimiento,
quedando pendientes por realizar una segunda prueba quienes no alcanzaron el 100%.

Adicionalmente para el mes de abril también por demanda social los trabajadores se
vincularon a las siguientes normas:
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NORMA NUMERO DE TRABAJADORES
Codigo: 280201214= Recolectar muestras de
agua de acuerdo con los procedimientos y | Nueve (09) trabajadores
normas
Cbdigo:280201211= Operar la red de
acueducto y alcantarillado de acuerdo con | Dieciséis (16) trabajadores
procedimientos y normas
Codigo:280201222= Reciclar residuos sdlidos
con base parametros técnicos y ambientales
Codigo:280201198=Cumplir con las practicas
de seguridad vy salud en el trabajo

Sesenta y dos (62) trabajadores

Dieciséis (16) trabajadores

A la fecha, conforme a la linea base, el indicador se mantiene (#de empleados que deben
tener Competencias Laborales/#de empleados que cuentan con Competencias Laborales
vigentes) = 258/69= 3.739

En el mes de mayo presentaron auditoria de certificacion 57 comparfieros logrando
certificarse en la norma Cddigo: 210601020 “Atender clientes de acuerdo con
procedimiento y normativa”

c) Bimestralmente, la EAAAY EICE ESP debera informar a esta Superservicios el avance
en el cumplimiento del compromiso.

En la actualidad estamos en proceso de certificar las siguientes normas:

NORMA NUMERO DE TRABAJADORES
Cédigo: 210601020 “Atender clientes de
acuerdo con procedimiento y normativa”
Cddigo: 280201214= Recolectar muestras de
agua de acuerdo con los procedimientos y | Nueve (09) trabajadores
normas
Codigo:280201211= Operar la red de
acueducto y alcantarillado de acuerdo con | Dieciséis (16) trabajadores
procedimientos y normas
C6digo:280201222= Reciclar residuos solidos
con base parametros técnicos y ambientales
Codigo:280201198=Cumplir con las practicas
de seqguridad y salud en el trabajo

Cincuenta y dos (52) trabajadores

Sesenta y dos (62) trabajadores

Dieciséis (16) trabajadores

En el mes de mayo dos trabajadoras comenzaron con esta nueva norma:

NORMA NUMERO DE TRABAJADORES
Codigo: 230101082 “Acceder al escenario del
incidente bajo condiciones de seguridad”

Dos (2) trabajadores

2. Construccion cédigo buen gobierno

Avance: 100%
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3. Encargo fiduciario (acueducto - alcantarillado)

Se suscribi6 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 CASCAJAR: de Costo de Disposicién Final (CDF) de la tarifa del servicio de
aseo. Sigue su debida apropiacién en el mes de mayo

Para efectos del recaudo, la fiduciaria apertura la cuenta de ahorros No 855-147-435 del
Banco de Bogotd, denominada P.A EAA de Yopal. Se suscribe acta de inicio el dia 12 de
marzo de 2019. Después de dar la instruccién irrevocable de giro, el recaudo a través
de la cuenta bancaria con destino a FIDUAGRARI, comenz6 a hacerse efectivo a partir
del lunes 08 de abril de 2019.

Anexo: Balance Fiducia mes de junio 2019.

4. Disposicion de recursos para el cierre, clausura y posclausura del sitio
de disposicion final (Encargo Fiduciario)

Se suscribi6 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 provisionaron los recursos en el mes de JULIO a
través de las siguientes subcuentas: a) Subcuenta Fondo Empresarial: b) Subcuenta
CMI-POIR y c) Subcuenta CASCAJAR: de Costo de Disposicién Final (CDF) de la tarifa
del servicio de aseo. A 31 de Julio de 2019 hay un saldo de $75.685.004.91.

Anexo: FIDUCIA
Cumplimiento: 100%

II.

Fase I
1. Gestiéon de recaudo de subsidios adeudados por el municipio

Respecto al recaudo de subsidios por el procedimiento administrativo de Cobro Coactivo
en el mes de Julio no se adelantd actuacién alguna por parte de la oficina juridica.

A la fecha, de las cuentas de cobro por subsidios, el Municipio de Yopal adeuda la suma
de $3,493,398,906 discriminados de la siguiente manera:
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MES f ACUEDUCTO All...CA.I\IITARILl..ADO ASEOQ
oct-18 7,434,757.00
nov-18 8,110,005.00
dic-18 54,037,507.00
ene-19 266,037,041.00 119,385,544.00 172,936,397.00
feb-19 270,402,968.00 120,358,944.00 177,335,536.00
mar-19 268,982,488.00 119,436,752.00 175,645,056.00
abr-19 273,866,397.00 121,544,780.00 173,933,911.00
may-19 277,055,290.00 123,284,744.00 178,961,311.00
Jun-19 281,250,104.00 124,248,962.00 179,150,412.00
TOTAL $1,637,594,288.00 $728,259,726.00 $1,127,544,892.00

Por otra parte, esta situacion se ha presentado en dos Juntas Directivas, mostrando el
impacto negativo que ha ocasionado las demoras en los respectivos pagos.

Anexo. Cuentas de cobro subsidios

2. Recuperacion de cartera Entidades (contingencia)

Para este caso, con relacion a la demanda medio de control: nulidad y restablecimiento
del derecho por concepto de contingencias del DEPARTAMENTO DE CASANARE EN
CONTRA DE LA EAAAY EICE ESP, me permito informar que:

El 21 de junio de 2019 el proceso ingreso al Despacho de la magistrada Stella Jeannette
Carvajal Basto en el Consejo de Estado para proferir la decision de segunda instancia.
Estd pendiente de que se admita el recurso.

PORCENTAIJE DE AVANCE: 50%

Con relacién con la demanda medio de control: Nulidad y restablecimiento del derecho
por concepto de contingencias del MUNICIPIO DE YOPAL EN CONTRA DE LA EAAAY

EICE ESP, me permito informar que:

EL 26 de julio del 2019 el proceso es recibido por el consejo de estado contiene recurso
de apelacién contra el auto que impuso sancion dentro del incidente de desacato el 9 de
agosto de 2019 se encuentra proyecto de auto, actualmente se encuentra en el Consejo
de Estado.

PORCENTAIJE DE AVANCE: 50%
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Adicionalmente se presenta balance financiero de los valores adeudados por las
diferentes entidades a corte de junio de 2019.

OBLIGACION VALOR COBRADO VALOR PAGADO POR PAGAR
EAAAYS®% S R L
: MUNICI;IO 20% _______2. 305_11; 458.60 "_"_;aog 414,458.60 661, 704 258 870 2,147, ;iu 155 _é(.}___:
| GOBERNACION 35% 4,916,475,735;.755*7 4,9;;;5_,_36;; hﬁﬁ:sm ,159,961. g8 375,315,340, 80
- FONDO 40% - 5-618 828,917.20 o .;5_,61;,.858,917.20 5,618, 828_9‘1; 20 2
| TOTAL APORTADO $14 047,072,293.00 $13,344,7:|:;,678.35 i $10,821, 6_93_13;—6;_ -”_;27;537625 540.70

A corte de Junio el Municipio de Yopal y el Departamento de Casanare adeudan la suma
de $2.523.025.540,70, de los cuales la empresa se vio en la necesidad de devolver la
suma de $1.688.302.895.9 al municipio de Yopal, ya que este presento demanda de
nulidad y restablecimiento del derecho en contra de los actos administrativos proferidos
por la EAAAY, dentro del proceso coactivo 2017-002, mediante el cual se presento el
recaudo de los dineros adeudados por el municipio de Yopal por concepto de costos y
gastos de contingencia del agua de que trata la accion popular 2011-00210-00 y que dio
origen al fallo del Tribunal Administrativo de Casanare para que las entidades
condenadas asumieran la financiacion.

3. Revision, Actualizacion, concepto de legalidad y socializacién de los
contratos de Condiciones Uniformes de la empresa.

Respecto del cumplimiento de este punto, me permito hacer las siguientes aclaraciones:

En el informe 812.25.01.0076.19 del 8 de febrero de 2019 correspondiente al periodo
de dic 2019 enero 2019, fueron remitidos los CCU de Acueducto y Alcantarillado vigentes
con el respectivo concepto de legalidad.

En el informe 812.25.01.0150.19 del 14 marzo de 2019 correspondiente al periodo de
febrero 2019, se remitié concepto de legalidad de CCU de aseo con Radicado CRA N°:
20190120055781

En informe 812.25.01.0220.19 del 15 abril de 2019 correspondiente al periodo de marzo
de 2019, se remitio la siguiente novedad: “En el cargue de informacion en la plataforma
SSUI, se presenta una inconsistencia en el RUPS pues no abre el campo para registrar
el CCU de aseo, por lo cual se presentd mesa de ayuda”, as
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EMPRESA DE ACUEDUCT!
Solicitud N°. 409928 BC ALCANTARILLADO YASEO DE YOPAL EICE -
ESP{2085)
Soficitada por. ADRIANA ROSAS Medio de Recepcidn. WEB
Asignada 3. SUI_DIANA MONROY
Estario actual. ASIGNADA Prioridad. Media
Servicio. ARA Nornma. Res, 20151000120515 de 2018
Aplicacion. RUPS Tipo. TECNICA
Fecha Ingreso.15-04-2013 Fecha Cleme. Sclicitud abierta
INGRESADA
ADRIANA ROSAS pregunta 15.04-2019/15 34,05

Buenas tardes, estoy diigenciando i informacion
correspondientss & fa acluaizacitn de informacién en RUPs,
sin embarge cuando llego &l campo de ingresar fos CCU e
los senvicios soio activa campo para acueducto v
alcantariilade, para seo no me abre espacio para subir [0
archivos y ya he verificado la mformacion previa y pues
corresponde a la informacién real

aradezce la orientacion que me puedan dar pues el dia de
hoy entre ias 10 am y 12 pmy 3 pm ¥ 5 pin intente
comunicarme con la mesa de ayuda por llamada ¥ no me
contestaren.

En el informe 812.25.01.0332.19 del 12 junio de 2019, correspondiente al periodo abril
- mayo 2019, se presenta: “Al presente documento se anexa el contrato de condiciones
uniformes aprobado y firmado y el concepto de legalidad emitido por la CRA. En la
pagina web de la EAAAY, en el link

http://www.eaaay.gov.co/media/3076/ccu aseo 2019.pdf, se puede encontrar el

documento socializado.”

En visita realizada entre el 29 - 31 de julio de 2019 se explicd que los CCU de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo se encuentran socializados en la pagina web de la empresa, para
consulta de nuestros usuarios, en la ruta
: : icipaci%C3%B3n-ciudadana/contrato-de-condiciones-
mformes[ o} S|gu1endo los link http://www.eaaay.gov.co/media/2392/ccu-acueducto-y-
alcantarillado-firmado-color.pdf y
http://www.eaaay.gov.co/media/3076/ccu_aseo 2019.pdf y adicionalmente se informo

de los problemas encontrados para realizar el cargue de informacion al RUPS y por lo
cual fue necesario realizar mesas de ayuda dando como solucién que se cargara la
informacién de los campos habilitados y la demas se cargara en al link de otros
documento, procedimiento que se realizd y se obtuvo el certificador de RUPS en mayo
de 2019.

El problema presentado esté en que no se activaba el espacio para subir el CCU de aseo,
asi:

Carrera 19 No. 21-34 ** Ventanilla Unica: Calle 22 No. 18A - 15 * Teléfonos: (8) 634 5001 - (8) 634 2636
Linea de Atencién al Cliente 116 * www.easay.gov.co * E-mail eaaay@eaaay.gov.co * Yopal - Casanare
Pagina 6 de 68




INFORMES

QD

Empresa de Acueducto, Tipo de Documento: FORMATO
Alcantarillado y Aseo de Yopal Fecha de Elaboracion Fecha Ultima Modificacion
E.I.CE-ESP 04~ Cédigo: 51.29.02.01
NIT. 834.000.755<4 2011-04-07 2017-02-16
Versidn 05
[} wsu1- #PS < - Google Chiome - o
@ Mo WWWSHLGOV.00/ e g Ules/uter_tanachurde

Rantro Lnko 0 Prestnares 6s Survens Pusean
RUPS .

it de soiicaluadus. Wil gl

Servcin. Ariiidart D00 ifacha dedepetioién  Feenadoscmlancida (COSCHIOE  NOSCIUY  gogng acis on tegaican |
ACUEDGTS - COMBHESALIZAION o Eeame B o] s Eolmnazn  Eaamis a0
ALCANTARILLADG - COMERCIALZASION by rra) e X Eoworen  Ginwain 2

Por lo que se colocé la mesa de ayuda 409928 BC la cual fue contestada de la siguiente
manera:

W Ingreso usuarics registrados - 51 X & Datos Solicitud 4 -
& @ No es seguro | www.sui.gov.co/SUAheipdesk/consuitarSolicit
e T,
ADRIANA ROSAS pregunta: 15-04-2019/15-34 05

Buenas tardes, estoy diligenciando la informacion
correspondientes a la actualizacidon de informacién en RUPs,
sin embargo cuando llego al campo de ingresar los CCU de
los servicios solo activa campo para acueducto y
alcantarillado, para seoc no me abre sspacic para subir los
archivos y va he verificado la informacion previa y pues
corresponde a la informacién real.

agradezco la orientacion gque me puedan dar pues ! dia de
hoy entre las 10am y 12 pm y 3 pm ¥ 5 pm intente
comunicarme con la mesa de ayuda por llamada y no me
contestaron.

CONTESTADA
SUI_DIANA MONROY responde: 11-05-2019/10:33:30

Respetade Sefior Adriana

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarics na
recibido la solicitud registrada con Mesa de Ayuda No.
408928

Al respecte nos permitimos informarle que una vez realizado
el analisis de la informacion remitida, para solucionar la
inconsistencia reportada por Usted, se requiere realizar
cambios en la parametrizacion de la validacion del formularic
RUPS Seccion Centrato Condiciones Uniformes, por lo tanto,
hemos generade una mesa de servicio interna No. 119880,
para gue sean implementados por parte de la Oficina de
Informatica de la entidad.

No obstante lo anterior, segun concepto de la Direccidn
Técnica de Aseo, Usted podra realizar sl cargue de Ia
informacion por el item “otros documentos” para gue pusda
certificar la actualizacidn sin inconveniente.

Finalmente me permito recordarle gue para cualguier
inguietud relacionada con el cargue de informacion en el SUI,
usted dispone dei CENTRO DE SOPCORTE al cual tiens
acceso telefonicamente sn Bogots en ¢l 6813006 Cpc. 2- 10
Nacional la linea gratuita 918000 910305 Opc. 2 — 1 en
horarios de lunes a viernes de 7:00 am a 5:00 pm y sabado
8:00 am a 12:00 m, a través del sitio en Internet

winw. sui.gov.co (Link Centro de Soporie) o el correo
electronico sui@supersernvicios.gov.co

Cordial Saludo,

Diana Carolina Monroy Pedraza
Agente Centro de Scoporte Tecnico SUI
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
CERRADA
e N AT gt 17-05-2019/07-10:45

SOLICITUD CERRADA POR TIEMPO
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Y teniendo en cuenta lo anterior se procedié a realizar el cargue de informacién de esa
manera. Actualmente se consultd el RUPS y se descargé el formato certificado, pero con
nuestro usuario no permite acceder a los documentos soporte cargados, por lo anterior
no es posible tomar captura de pantalla de la actividad, por ello serd necesario que a
través del SUI verifiquen el cargue de la informacion.

Ante esto, la EAAAY considera que este compromiso esta cumplido al 100%.
4. Gestionar los servicios de un laboratorio de medidores

Tal como se refirid en la visita realizada del 29 al 31 Julio se cuenta con el contrato N°
0067.19 del 16 de julio del 2019, cuya acta de inicio se firmo el dia 26 de julio de 2019,
dentro del cual se encuentran las actividades de suministro de medidores y servicio de
laboratorio de medidores.

Anexo: Acta de inicio
Contrato de laboratorio de medidores

Fase 11

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

Las actividades programadas en el plan para la reduccién de PQR han obtenido los
resultados esperados, asimismo, las areas responsables de mejorar esta meta, deben
reportar las actividades desarrolladas para que se evalué el impacto que estas tuvieron.

ITEM ACTIVIDAD A DESARROLLAR RESPONSABLE

Garantizar continuidad y las presiones requeridas de ley para la

1 = o DIRECCION TECNICA
prestacion del servicio de acueducto.
< s . ) OFICINA DE
2 Mejorar la critica para disminuir cobros por promedio. FACTURACION
3 Reposicion de medidores que presenten anomalias (Frenados, OFICINA DE
nubados, cupula rota, etc.). MEDIDORES
Programa de mantenimiento preventivo a los equipos de
4 | medicién con lecturas superiores a 3200 m3 o 3 afios de OFiINA-DE
¢ MEDIDORES

instalados.
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5 Seguimiento al nimero de medidores que presenten anomalias, OFICINA DE
reportadas por la oficina de facturacion, pgr y cartera. MEDIDORES
6 Limpieza de los filtros de medidores en los diferentes sectores OFICINA DE
de la ciudad. MEDIDORES
- Reposicién de medidores por vida util, de conformidad a la OFICINA DE
normatividad vigente. MEDIDORES
8 | Tramite para medidores entre rejas. ]\(IDIETDCIIE[)\I(?RIEE
Adquisicién de un vehiculo con hidroflo, escalera, herramienta,
9 accesorios y equipamiento para garantizar la efectividad de las DIRECCION
o ¥ Squp R g ADMINISTRATIVA
visitas por altos consumos.
¢ ’ ) . DIRECCION
10 | Adquisicion de dos gedfonos para detectar fugas imperceptibles. ADMINISTRATIVA
Actividades pedagdgicas e informativas para nuestros usuarios,
11 W : ; : o PQR
en la revision preventiva de sus redes e instalaciones hidraulicas.

Para el cumplimiento del punto 11 la oficina de PQR dio continuidad con la entrega de
folletos, los cuales se han anexado en las comunicaciones generadas en la oficina de
PQR, entrega por parte de los funcionarios de ATC, ademéas de incluir esta informacion
en la parte posterior de la factura.

o Folleto informativo sobre el mantenimiento preventivo de los tanques
subterraneos, aéreos, flotadores y demas puntos hidraulicos de las casas.
e Folleto informativo sobre las visitas técnicas que realizan nuestros inspectores.

PQR POR CLASE DE SERVICIO

Para los meses de enero, febrero, marzo, abril, mayo, junio y julio 2019 de los 6.538
registros de PQR en el Software de Gestién Comercial 3.684 fueron por el servicio de
Acueducto equivalente al 56.3%, 1.786 por el servicio de alcantarillado equivalente al
27.3% y 1.068 por el servicio de aseo equivalente al 16.3%, 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 2019

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio

==@==ACUEDUCTO  ==@==ALCANTARILLADO @ ASEQ

[y Ber " 2R T vl gl T e Y Y S S VD T et iy

PQR FORMA DE PRESENTACION

Para los meses de enero, febrero, marzo, abril, mayo, junio y julio de 2019 de las 6.538
PQR registradas en el Software de Gestion Comercial, 4.976 fueron verbales equivalente
al 76.1%, 1.543 escritas equivalente a 23.6%, 1 correo y 18 telefénicas equivalente a
0.3%, en el siguiente grafico se detalla el comportamiento de las PQR por forma de
presentacion:
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REGISTROS PQR SYSMAN POR FORMA DE PRESENTACION ANO 2019
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PQR POR TIPO DE REQUERIMIENTO

Para los meses de enero, febrero, marzo, abril, mayo, junio y julio de 2019 de las 6.538
PQR registradas en el Software de Gestion Comercial, 3.216 fueron peticiones
equivalente a 49%, 3.225 reclamaciones equivalente a 49%, 6 recurso de reposicién
equivalente a 0.09% y 91 recursos de reposicion y en subsidio de apelacién ante la SSPD
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equivalente a 1.39%, en el siguiente grafico se detallan el comportamiento de las PQR
por tipo de requerimiento:

e 2 e O o T

. |

| ENERO | FEBRERO  MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | Julo |

—o— PETICION 530 443 348 440 | 434 407 614 |

—m— RECLAMACION | mea 1 367 si0. | @5 | 3m8 | 433 538 '

' RECURSO DEREPOSICION 1 0 N O T R i
| RECURSO DE REPOSICION Y EN_ ‘

1 ‘ 5 S bhuile o A5

e A T e I D R A A e E e T s e AR p I Pt b

PQR POR TIPO DE CAUSAL - ACUEDUCTO

Para los meses de enero, febrero, marzo, abril, mayo, junio y julio de 2019 de las 6.538
PQR registradas en el Software de Gestion Comercial, 3.684 reclamaciones fueron del
servicio de acueducto, las causas que presentaron mayor numero de PQR fueron: La
primera fue INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO (718),
la segunda causal fue COBROS POR PROMEDIO (343), la tercera INCONFORMIDAD POR
DESVIACION SIGNIFICATIVA (307), y la cuarta CLASE DE USO INCORRECTO (49).

En relacién a las peticiones por el servicio de acueducto las que reportaron un mayor
ndmero fueron: REPOSICION DEL MEDIDOR (971), CAMBIO DE DATOS BASICOS (230),
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SUSPENSIONES TEMPORALES POR MUTUO ACUERDO (208), Y FUGA EN EL MEDIDOR
(145).

PQR POR TIPO DE CAUSAL - ALCANTARILLADO

Para los meses de enero, febrero, marzo, abril, mayo, junio y julio de 2019 de las 6.538
PQR registradas en el Software de Gestion Comercial, 1.786 reclamaciones fueron del
servicio de alcantarillado, las causas que presentaron mayor nimero de PQR fueron:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO (670), COBROS POR
PROMEDIO (325) Y INCONFORMIDAD CON DESVIACION SIGNIFICATIVA (170), la
peticiones con mayor nimero de registros para el servicio de alcantarillado fue
SUSPENSION TEMPORAL POR MUTUO ACUERDO (211) y CAMBIO DE DATOS BASICOS
(153).

PQR POR TIPO DE CAUSAL - ASEO

Para los meses de enero, febrero, marzo, abril y mayo de 2019 de las 6.538 PQR
registradas en el Software de Gestion Comercial, 1.068 reclamaciones fueron del servicio
de aseo, las causas que presentaron mayor nimero de PQR fueron: DESCUENTO POR
PREDIO DESOCUPADO (158) e COBRO POR NUMERO DE UNIDADES INDEPENDIENTES
(72), las peticiones con mayor nimero de registros para el servicio de aseo fueron
TERMINACION DE CONTRATO (436) E INMUEBLE DESHABITADO (174).

La empresa Aseo Urbano SAS mediante comunicacién oficial del 8 de abril de 2019 y
recibida en la oficina de archivos y procesos de la EAAAY ESP con radicado Nro.
2019201864 del 9 de abril de 2019 y direccionado a la oficina de fidelizacién el dia 09
de abril de 2019, en donde se radico 84 solicitudes de desvinculacién de usuarios y/o
suscriptores que manifiestan su voluntad inequivoca de desvincularse, por esta razoén
aumentaron las peticiones para servicio de aseo en el mes de abril de 2019.

INDICE DE PQR VERBALES Y ESCRITAS ACUEDUCTO ANO 2019

! INDICE DE PQR VERBALES Y ESCRITAS ACUEDUCTO ARO 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 relaciéon 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% vy 1.2%
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 0.7% y 0.5% en relacion a los resultados reportados
en abril y mayo del afio 2018.

La propuesta de mejora se establecid en los siguientes puntos:

v Mejorar los procesos en las dreas de medidores y facturacion lo que disminuira el
nimero de PQR 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 estd 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 situacion. 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 consumo.

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 Reposicion de Medidores teniendo en cuenta las anomalias
presentadas por facturacién; para el periodo de facturacién de Junio de 2019, se
reportaron 1.540 medidores con anomalias.

v Garantizar por parte de la Direccion Administrativa y Financiera el presupuesto para
la vinculacion de personal operativo (Inspectores) que permita dar cumplimento al plan
propuesto, ya que el personal con que se cuenta actualmente JULIO RAMIREZ, DAVID
PAEZ Y FREDY RIVERO, realizan las actividades diarias de instalaciones de medidores
nuevos, reposiciones y fugas, sin poder atender de forma mas efectiva el plan de
reposicién que se va a proponer. Asimismo, se estudie la posibilidad de adquirir mas
medidores para la venta ya que por vida Gtil se deben reponer mas de 3.000 medidores
en el municipio de Yopal.
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INDICE DE PQR VERBALES Y ESCRITAS ALCANTARILLADO ANO 2019

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% v 0.45%
respectivamente, de suscriptores y/o usuarios que realizaron reclamos comerciales del
servicio de alcantarillado, en relacion al Total de Suscriptores del servicio de
Alcantarillado, presentando una disminucion del 0.15%, 0.38% y 0.79% en relacion a
los resultados del afo 2018.

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

INDICE DE PQR VERBALES Y ESCRITAS ASEO ANO 2019

INDICE DE PQR VERBALES Y ESCRITAS ASEO ANO 2019
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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

3
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una disminucién del 0.58%, 0.05% y 0.1% con relacidn a los resultados reportados en
afio 2018.

Para los meses de abril, mayo y junio se tiene un 0.69%, 0.54% y 0.51%
respectivamente, de suscriptores y/o usuarios que realizaron reclamos comerciales del
servicio de aseo, en relacion al Total de Suscriptores del servicio de aseo, presentando
un aumento del 0.22% y 0.19% con relacién a los resultados reportados en abril y mayo
del afio 2018. El aumentd que se presento fue por las peticiones de desvinculacién de
los usuarios de nuestra Empresa y radicadas por la empresa privada.

La propuesta de mejora se establecié en los siguientes puntos:

v Mejorar los procesos en la critica que se hace en facturacién lo que disminuira el
nimero de PQR recibidas en la Empresa por concepto de predios deshabitados.

v Fortalecer el proceso de fidelizacion de nuestros usuarios y/o suscriptores, con
personal de campo que permitan garantizar la permanencia con nosotros y captar
nuevos usuarios, asimismo, se debe elaborar plan de depuracién de predios con unidades
independientes y usos de los mismos, ya que se aumenté el nimero de reclamaciones
por esta causa.

La disminucién se presentd por dos situaciones: 1. TENER UNA MAYOR CONTINUIDAD Y
PRESIONES EN EL SERVICIO DE ACUEDUCTO Y 2. PARA RECLAMACIONES DE ALTOS
CONSUMOS QUE NO ESTUVIERAN ENMARCADAS DENTRO DE LOS PROCESOS DE
DESVIACIONES SIGNIFICATIVAS POSITIVAS SE LES EMPEZO A REALIZAR UN COBRO
POR CONCEPTO DE MANO DE OBRA.

Asimismo, se implementaron las siguientes acciones para la disminucién el nimero de
PQR gue se venian registrando:

1. El cobro de la mano de obra en las visitas técnicas solicitadas por los usuarios y/o
suscriptores que no estén dentro de procesos de desviaciones significativas positivas,
por concepto de altos consumos, inconformidad en lo facturado, revisién de arreglos,
viabilidad de servicio, independizacion de los mismos, etc.

2. Reiterar a los usuarios que la responsabilidad del mantenimiento de las redes internas
y acometida es responsabilidad del usuario y/o suscriptor, de conformidad con el decreto
302 de 2000.

3. Normalizacién del personal operativo en las diferentes dreas de la Direccion Comercial.

4, Capacitar a los funcionarios de ATC para que den informacién precisa, completa y
confiable al usuario, frente a los tréamites que tiene que hacer en la Empresa o el reclamo
o peticidn que estad presentando.

5. Informacion en la parte posterior de la factura para que de manera preventiva realicen
las revisiones a todos los puntos hidraulicos de los inmuebles.

6. Indicar a los usuarios y/o suscriptores el pago de la factura Unica y exclusivamente
en los puntos autorizados.
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7. El cobro de la mano de obra en el arreglo de fugas que se encuentren en la acometida
y red interna del inmueble.

6. Gestion de Cartera: Depuracién, definicibn e implementacién de
programas de recuperacion de cartera con cronograma mensual,
suspensiones y verificacion suspensiones (perdidas), cobro juridico,
informacion actualizada y de calidad.

Evolucion y Gestion de Recuperacion de la Cartera

1. Politicas para recuperacién de cartera

La Unidad de Cartera continuara dando aplicabilidad a los procesos, actividades y
estrategias que se han venido desarrollando con el fin de garantizar estabilidad
financiera para la empresa.

1.1 Actividades y Procesos para la Recuperacion de Cartera

e |a Cartera de 1 a 150 dias, se continla realizando cortes y suspensiones diarias de
acuerdo a la programacion de facturacion y plazos establecidos.

e La Cartera de 151 a mas de 360 dias, se comenzd a realizar cortes con el fin de
agotar los procedimientos de recuperacién en la Unidad de Cartera, de lo contrario
se remitiran a la Oficina Juridica.

¢ Dentro de las actividades, se continuara realizando barridos en los barrios nuevos
con el fin de identificar los fraudes e ilegales

e Se reprogramara la revision del estado de los predios que se encuentren en cobro
coactivo en juridica.

e Se continuard entregando avisos de vencimiento de las facturas con cartera
corriente, a los usuarios que no hayan realizado el pago.

e Se continuard realizando los repasos de suspensiones y cortes, una vez terminado el
ciclo vencido, con el fin de hacer efectivo estos procesos en los predios que han
presentado anomalias en el momento de la visita de corte o suspension.

e Se continuard notificando a usuarios que tienen el medidor dentro de rejas en el
momento de realizar el corte o suspensidon del servicio por morosidad, para gque
realicen el pago oportuno de la factura, de lo contrario se cortara el servicio desde
el collarin.
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COMPORTAMIENTO DE LA CARTERA - 2019

Cartera por Edades de vencimiento a mayo de 2019

La cartera por edades de vencimiento de enero a julio de 2019, ha disminuido en CIENTO
VEINTIDOS MILLONES DE PESOS ($122.729.633).

cartera de 1 a ias 916, 75; i ,350,93 68,151, 145,055,999

cartera de 31 a 60 dias 91,156,568 72,923,983 66,438,662 82,130,431 80,238,294 65,461,911 71,684,431
cartera de 61 a 90 dias 77,430,807 55,850,143 46,833,988 44,864,101 64,913,457 59,097,457 49,360,666
cartera de 91 a 120 dias 52,684,219 65,105,729 50,716,544 41,761,845 37,370,490 47,058,903 46,115,692
cartera de 121 a 150 dias 53,696,979 39,493,371 63,369,333 32,485,792 38,304,609 37,524,903 39,880,736
cartera de 151 a 180 dias 58,129,302 44,756,422 33,443,919 58,956,530 27,016,255 29,964,041 26,852,270
cartera de181 a 360 dias 234,422,824 251,729,632 175,706,970 170,236,750 152,580,310 143,438,806 151,028,200

cartera mayor a 360 dias 29
=l e RS n— - —

La cartera corriente presenta disminucion de enero a mayo de 2019, en TRESCIENTOS
TREINTA Y SEIS MILLONES DE PESOS ($336,079,493).

Segln la clasificacién porcentual de la cartera por edades, el 51% corresponde a la

Tendencia de la cartera vencida - 2019

i Tendencia de la cartera corriente - 2019

| 1600000000 A i
| 1400000,000 | wz 1,287,432,045 374,617,263 |
| 1,200,000,000 | = ﬂ j
Pigsan ¢ 1,286,050,155 113051,052
| 1,000,000,000 1,249,706,284

800,000,000
600,000,000
400,000,000

ql 200,000,000
| ol
' Enero Febrero  Marzo _ Abril Mayo Junio

cartera mayor a 360 dias, seguida con el 14% la cartera de 181 a 360 y el 12% la cartera
de 1 a 30 dias.
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Cartera por edades consolidada Julio 2019

3%

= cartera de 1 a 30 dias = cartera de 31 a 60 dias

= cartera de 61 a 90 dias cartera de 91 a 120 dias
= cartera de 121 a 150 dias = cartera de 151 a 180 dias
= cartera del81 a 360 dias ® cartera mayor a 360 dias

Cartera por edades de vencimiento comparada enero a julio de 2019

A continuacion, se presenta la evolucién de la cartera, con sus respectivas variaciones y
su respectivo analisis.
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TOTAL CARTERA VENCIDA Y NO VENCIDA POR EDADES Y SERVICIOS - DICIEMBRE 2018 - JULIO 2019

MESES VARIACION |VARIACION

D NALISIS DE INFORMACION
EDA DICIEMBRE 2018 | JULIO 2019 | ABSOLUTA | RELATIVA ANALEIS 2 ¢
Cartera No Vencida 474,059,348 | 1,138,051,651| 336,007,697  30% ) ] o
La cartera vencida consolidada por edades a julio de 2019,
disminuy6 el 12% en comparacion con diciembre de 2018. La
pa G o g . ;
carterade 12 30 dias B29%48 131684805 w9807 24% cartera no vencida disminuyd el 30% durante el mismo periodo.

Justificacion: a) Durante este lapso de tiempo, se firmaron
1155 acuerdos de pago, con una afectacidn de cartera por la
cartera de 312 60 dias ovmsses|  7iesasst|  mariase| 27y (Suma  de  SETECIENTOS SIETE MILLONES DE  PESOS
(707.7643.33). b) Se estd dando aplicabilidad a la Resolucion
650.13 y 505.16, en el sistema de cobro de cartera. c) Se efectuo
cartera de 612 90 dias 77430235 49360666 os0eesee|  57%  |los repasos de suspensiones y cortes, una vez terminado el ciclo
vencido, con el fin de hacer efectivo estos procesos en los predios
que han presentado anomalias en el momento de la visita de
cartera de 91a 20 dias 52,683,399 4615592 6,567,707 “Y% corte o suspension. d) Se realizé notificaciones a usuarios que
tienen el medidor dentro de rejas en el momento de realizar el
corte o suspension del servicio por moresidad, para que realicen
cartera de 212 150 dias 53,696,332 39,880,736 BB  35% el pago oportuno de la factura, de lo contrario se cortaré el
servicio desde el collarin. @) Se envio avisos de vencimiento de
las facturas con cartera corriente, a los usuarios que no habian
cartera de 1512 B0 dias 56,128,568 26852270 32638 6%  |realizado el pago Plan de Mejora: 1. Se reprogramard la
revision del estado de los predios que se encuentren en cobro
coactivo en juridica. 2. Se continuard con el cobro de procesos
carterade®1a360 dias 234420248 1028200 83392048|  55% coactivos, en conjunto con la Oficina Juridica, realizando visitas y
verificando el estado actual de la matricula. 3. Se continuard
entregando avisos de vencimiento de las facturas con cartera
carleramayor a 360 dias 44531158| 537429344 e 7% |corriente, a los usuarios que no hayan realizado el pago. 4. Se
continuard realizando los repasos de suspensiones y cortes, una
vez terminado el ciclo vencido, con el fin de hacer efectivo estos
cartera no vencida y ven 2,650,799,414 | 2,192,087,796 458,711,618 27%h procesos en los predios que han presentado anomalias en el
momento de la visita de corte o suspensién. 5. Se continuard

notificando a usuarios que tienen el medidor dentro de rejas en el
ngéi_w\ CARTERA|  4mers0es| 10ss036.45| 22703921 2% |momento ge realizarqel corte o suspensién del servicio por
morosidad, para que realicen el pago oportuno de la factura, de lo
contrario se cortara el servicio desde el collarin.

DIFERENCIA 122,703,921

Ejecucion de Actividades meses junio — julio de 2019

e Actividades realizadas: Para lograr el resultado mostrado anteriormente, la unidad
de cartera, ha realizado las siguientes actividades operativas y administrativas,
durante los meses de junio y julio de 2019.

ACTIVIDADES CONSOLIDADAS OFICINA DE CARTERA JUNIO Y JULIO DE 2019

JUNIO JuLio TOTAL

ITEM

ACTIVIDADES EN CAMPO ACTIV VALOR ACTIV VALOR ACTIV VALOR
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