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Doctor )

VICTOR HUGO ARENAS GARZON

Director Técnico de Gestién de Acueducto, Alcantarillado y Aseo
LUISA FERNANDA CAMARGO SANCHEZ

Directora Técnica de Gestion de Aseo (e)

Superintendencia de Servicios PUblicos Domiciliarios
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Bogotéd

ASUNTO: Avance acuerdo de Gestion Abril - Mayo 2019
Cordial Saludo,
Por medio de ia presente remito guinto informe de avance de acuerdo de gestion

correspondiente a los meses de Abril y Mayo de 2019.

La informacién en el CD anexo se presenta asi:

[0 Mombre Fecha de medifica.. Tipe Temadic
ANEXOS 12/06/2019 11:34 a... Carpeta de archivos
@ Informe 0232.12 abril-mayo.18.docx 13/06/2018 10:17 4... Documente de M., 3,822 KB
@ MATRIZ DE SEGUIMIENTO_ADMINISTRATIVO ¥ FINANCIERO_ABRIL -MAYO 2019.4ds 12/06/2019 448 p.... Hoja de calcule d... 132 KB
35 MATRIZ DE SEGUIMIENTO_ASEQ_ABRIL-MAYO 2018xlsx 12/06/2019 2:22 p.... Hoja de calculo d.., IBKB
EJ3 Matriz de Seguimients COMERCIAL_ABRIL-MAYO 2018.ds (3062018 10:36 5., Heja de calcule d. 352 KB
@ MATRIZ DE SEGUIMIENTO_DIRECCION TECMNICA_ABRIL - MAYQ 2019.xds¢ 11/06:201811:25 5. Heje de caleuie d... 32KB
Atentamente,

AGENTE ES PECTAL EAAAY

S A

Anexo. Informe 812.25.01.0332.19 (28) foiios v {1) CD
Elabord/ Revisé/ Apirobé: Adriana Cristina Rosas Valderrama/ Profesional Cficina Planeacion
GESTION DOCUMENTAL: N\
ORIGINAL: Destinataric 7\
COPIA 1: Archivo Serie Documentzl

[
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Doctor

VICTOR HUGO ARENAS GARZON

Director Técnico de Gestidn de Acueducto, Alcantarillado y Aseo
LUISA FERNANDA CAMARGO SANCHEZ

Directora Técnica de Gestién de Aseo (&)
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ASUNTO: Avance acuerdo de Gestidn Abril - Mayo 2019
Cordial Saludo,
Por medio de la presente remito guinto informe de avance de acuerdo de gestién

correspondiente 2 los meses de Abril y Mayo de 2019.

La informacién en el CD anexo se presenta asi:

O Membre ‘ Feche de medifica.. Tipe Tamafic
ANEXOS 12/06/201% 1134 a...  Carpeta dearchivos
@ Informe 0332,12 abril-mayo.19.docx 13/06/2019 1017 a..  Documento de M., 5,822 KB
@ MATRIZ DE SEGUIMIENTO_ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO_ABRIL -MAYO 2019.ds 12/06/2018 445 p....  Hoja de caicule d., 138 KB
E3%] MATRIZ DE SEGUIMIENTO_ASEC_ABRIL-MAYO 2019:xdsx 12/06/2018 222 p....  Hoje de célcule d... 32KB
@ Meatriz de Seguimiento_COMERCIAL_ABRIL-MAYO 2019xds 13/06/201910:36 a,.. Hoja de calcule d.. 352 KB
£33 MATRIZ DE SEGUIMIENTO_DIRECCION TECNICA_ABRIL - MAYO 2019ds 1140672019 11125 3., Heja de céleule d.. ZKE
Atentamente,

JORGE ERNESTO SI
AGENTE ESPECIAL EAAAY
Anexo. Informe §12.25.01.0332.19 (28) folies v (1) CD

Elabord/ Revisd/ Aprobd: Adrizna Cristina Rosas Valderrama/ Profesional Oficina Planeacion

s
GESTICN DOCUMENTAL: bt
ORIGINAL: Destinataric

COPIA 1: Archivo Serie Documental |
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TITULO: AVANCES ACUERDO DE GESTION ENTRE SSPD Y EAAAY
FECHA: | 12 Junio de 2019
ELABORO i JORGE ERNESTO SILVA GOMEZ
........ G%.’TEDFE
i i Presentar quinto informe de avance del acuerdo de gestlon
i OBJETO: : suscrito con la Delegada de Acueducto, Alcantarillado y Aseo
s : de la SSPD )
DESTINATARIO(S) RECIBIDO (S)

...................

VICTOR HUGO ARENAS GARZON
Director Técnico de Gestion De Acueducto y
Alcantarillado
LUISA FERNANDA CAMARGO SANCHEZ

Atendiendo al acuerdo de gestion suscrito entre la SSPD y la EAAAY el 8 de octubre de
2018, me permito remitir el quinto informe de avance asi:

I.  COMPONENTE ADMINISTRATIVO
1. Personal de la empresa con actualizacion en competencias laborales

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

Avance: 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:

NORMA NUMERO DE TRABAJADORES
Cddigo: 280201214= Recolectar
muestras de agua de acuerdo con los | Nueve (09) trabajadores
procedimientos y normas
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C6digo:280201211= Operar la red de
acueducto y alcantarillado de acuerdo con | Dieciséis (16) trabajadores
procedimientos y normas
Cbdigo:280201222= Reciclar residuos
solidos con base parametros técnicos y | Sesenta y dos (62) trabajadores
ambientales
Cbdigo:280201198=Cumplir con las
practicas de seguridad y salud en el | Dieciséis (16) trabajadores
trabajo

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 compafieros logrando
certificarse en la norma Cbédigo: 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 resumen, 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 | Nueve (09) trabajadores
procedimientos y normas
Cbdigo:280201211= Operar la red de
acueducto y alcantarillado de acuerdo con | Dieciséis (16) trabajadores
procedimientos y normas
Cbdigo:280201222= Reciclar residuos
sdlidos con base parametros técnicos y | Sesenta y dos (62) trabajadores
ambientales
Cbdigo:280201198=Cumplir con las
practicas de seguridad y salud en el | Dieciséis (16) trabajadores
trabajo

Cincuenta y dos (52) trabajadores

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

NORMA NUMERO DE TRABAJADORES
Cédigo: 230101082 “Acceder al escenario
del incidente bajo condiciones de | Dos (2) trabajadores
seguridad”

Anexo. COMPETENCIA LABORALES
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2. Construccion codigo buen gobierno
Avance: 100%
3. Encargo fiduciario (acueducto - alcantarillado)

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

a) Constituir la fiducia para disponer los recursos tomados via tarifa para el Cierre,
Clausura y Posclausura del sitio de disposicion final, acorde con el articulo 30 de
la Resolucion CRA 720 de 2015.
AVANCE: Contrato y acta de inicio remitidos en el cuarto informe (mes marzo)
Cumplimiento: 100%
b) Trasladar mensualmente los recursos tomados via tarifa para el Cierre, Clausura
y Posclausura del sitio de disposicion final, acorde con el articulo 30 de la

Resolucién CRA 720 de 2015.

AVANCE: Respecto de los puntos tres y cuatro, se anexa a la presente los informes
entregados por FIDUAGRARIA de los meses de abril y mayo y los pagos realizados.

Anexo: Puntos 3 Y 4 FIDUAGRARIA

II. COMPONENTE COMERCIAL

Fase I
1. Gestién de recaudo de subsidios adeudados por el municipio
El 20 de mayo de 2019 Mediante Resoluciéon No. 183 del 24 de abril de 2019, |a alcaldia

municipal realizé un pago por un valor total de $813.547.424,00, correspondiente a los
periodos que se muestran a continuacién:

MES ACUEDUCTO ALCANTARILLADO ASEO TOTAL
oct-18 = = 148,166,920.00
nov-18 - % 163,200,062.00 | 813,547,424.00
dic-18 263,549,327.00 118,318,244.00 120,312,871.00

Teniendo en cuenta lo anterior, se presenta balance de los valores que el Municipio de
Yopal adeuda por concepto de subsidios en los tres servicios.
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MES ACUEDUCTO ALCANTARILLADO ASEO
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
—— $ 1,079,288,894.00 $ 480,726,020.00 $ 769,433,169.00

Se anexa al presente documento consolidado de las cuentas de cobro por subsidios
presentadas a la Alcaldia Municipal.

En los meses de Abril y Mayo de 2019 no se iniciaron procesos de cobros coactivos.

Anexo. 1. Gestién de recaudo 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:

2.1 El departamento de Casanare presenté demanda de nulidad y restablecimiento
del derecho en contra de unos actos administrativos proferidos por la EAAAY dentro del
proceso de cobro coactivo tendiente a recaudar unos dineros a cargo del ente territorial
derivados del cumplimiento de las é6rdenes dadas dentro de una accién popular. Las
pretensiones son:

“1.- Declarar la nulidad de la Resolucién No. 811.11.00.0019.18 del 23 de febrero
del afio 2018, por medio de la cual se rechazo el recurso de reposicion presentado
en contra de la Resolucion No. 01634 del 30 de noviembre del afio 2017 y se
ordend seguir adelante con la ejecucion, expedida por la EMPRESA DE
ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO DE YOPAL EICE ESP.

2.- Declarar la nulidad de la Resolucion No.811.11.00.0027.18 del 3 de abril del
afio 2018, por medio de la cual la Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo
de Yopal EICE ESP, realizo la liquidacion del crédito y fijo cuotas provisionales en
la suma de TRES MIL TRESCIENTOS SETENTA Y DOS MILLONES DOSCIENTOS
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SESENTA Y DOS MIL QUINIENTOS VEINTE PESOS CON OCHENTA Y CUATRO
CENTAVOS M/CTE ($3.372.262.520.84).

3.- Como restablecimiento del derecho, ordenar a la Empresa de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo de Yopal EICE ESP, el reintegro y/o devolucion de los dineros
embargados y retenidos, con la correspondiente indexacion e intereses y
rendimientos financieros generados.

4.- Ordenar a la EMPRESA DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO DE YOPAL
EICE ESP, abstenerse de iniciar nuevamente un proceso administrativo por
jurisdiccién coactiva en contra del DEPARTAMENTO DSE CASANARE, por los
mismos supuestos facticos y juridicos.

5.- Condenar a la EMPRESA DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO DE
YOPAL EICE ESP, a costas y agencias en derecho”.

Dicho proceso se adelanta ante el Tribunal Administrativo de Casanare radicado bajo el
nim. 85001-2333-000-2018-00039-00, magistrado ponente Dr. José Antonio Figueroa
Burbano; el cual profirié Sentencia de primera instancia el 28 de marzo de 2019,
en la cual se acogieron las pretensiones de la demanda en su totalidad y se condené a
la EAAAY a pagar intereses de mora sobre unas sumas embargadas.

El dia 12 de abril de 2019, dentro de la oportunidad correspondiente, interpuse el recurso
de apelacién en contra de dicha sentencia para que el Consejo de Estado revoque la
decisidon impugnada. El pasado 5 de junio de 2019 se llevé a cabo la audiencia de
conciliacion de que trata el articulo 192 del CPACA.

PORCENTAJE DE AVANCE: 50%

Anexo: 2. recuperacion cartera entidades

CON RELACION 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:

2.2 El municipio de Yopal presenté demanda de nulidad y restablecimiento del
derecho en contra de unos actos administrativos proferidos por la EAAAY dentro del
proceso de cobro coactivo tendiente a recaudar unos dineros a cargo del ente territorial
derivados del cumplimiento de las érdenes dadas dentro de una accién popular. Los
actos demandados son:

e Resoluciéon nim. 01633 del 30 de noviembre del 2017 que ordena seguir adelante
con la ejecucién;

e Auto No. 811.11.00.0029.18 de fecha 12 de abril de 2018, que resuelve el
recurso de reposicién contra aquella;

e AutoNo.811.11.00.0031.18 del 30 de abril de 2018, por medio del cual se realizd
la liguidacion del crédito y de las costas provisionales y;
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e Auto811.11.00.0036 del 11 de mayo que resuelve las objeciones a la liquidacién
del crédito

El conocimiento de dicho proceso de nulidad y restablecimiento del derecho correspondié
al Tribunal Administrativo de Casanare, radicado bajo el nim. 85001-2333-000-2018-
00055-00, por la magistrada ponente, dra. Aura Patricia Lara Ojeda.

Mediante auto del 17 de julio de 2018 el mencionado Tribunal dispuso decretar la
suspensién provisional de toda la actuacion adelantada dentro del proceso de jurisdiccion
coactiva 2017-002; ordend levantar las medidas cautelares de embargo y retencién de
dineros alli ordenados, precisando que “En caso de que E.A.A.A.Y haya recibido de todo
o en parte de esos dineros, deberd devolverlos inmediatamente al municipio de Yopal...".

Mediante auto del 2 de mayo de 2018 el Tribunal Administrativo de Casanare dispuso
abrir incidente de desacato en contra del gerente de la EAAAY por no haber dado
cumplimiento a la medida cautelar decretada en auto del 17 de julio de 2018.

Mediante auto del 6 de junio de 2019 el Tribunal Administrativo de Casanare resolvio
sancionar por desacato al suscrito gerente de la EAAAY e impuso multa y, finalmente,
requirié a la Empresa para que de manera inmediata dé cumplimiento a la orden dada
en auto del 17 de julio de 2018.

PORCENTAJE DE AVANCE: 50%

3. Revision, Actualizacién, concepto de legalidad y socializacion de los
contratos de Condiciones Uniformes de la empresa.

Al presente documento se anexa el contrato de condiciones uniformes aprobado vy
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.

Anexo. 3. Revisién CCU
4. Gestionar los servicios de un laboratorio de medidores

Para el mes de abril, se genera la necesidad por parte de la oficina de medidores para
la elaboracién de los estudios previos para la contratacién con un laboratorio de
medidores y la compra de medidores y macro medidores

En el mes de mayo, la direccién comercial realizo la invitacién a cotizar a participantes
nacionales y locales (ciudad de Yopal) para que oferten los productos solicitados.
(Calibracion de medidores y micro y macro medidores)

La adquisicién de este servicio se encuentra elaborado el estudio previo junto con la
adquisicién de micro-medidores y otros insumos relacionados con el programa, habiendo
realizado el estudio de mercado, una vez sea revisado por la unidad de Planeacién se
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presenta para la oficina de presupuesto para la disponibilidad, por directriz de la Gerencia
este servicio debe ser adquirido con el mismo proveedor de los micro-medidores, es asi
que se presentaron a ofertas las Empresas DISICO S.A. Y FF SOLUCIONES.

Fase II

5. Atencion de usuarios y PQR: calidad de Ia atencion, tiempos, reduccion
de causales de reclamacion (comercial y Técnica), RAP (Silencio
Administrativo Positivo), REP (Recurso de Reposicion), RAP (Recurso de
Apelacién), REQ (Recurso de Queja). Programa de fidelizacion y fomento

a la cultura de pago, reduccién de morosidad.

Las actividades programadas en el plan para la reduccion 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 z
4 prestacion del servicio de acueducto. CHRECCIITECNCH
. . o : OFICINA DE
2 Mejorar la critica para disminuir cobros por promedio. FACTURACION
3 Reposicion de medidores que presenten anomalias (Frenados, OFICINA DE
nubados, clpula rota, etc.). MEDIDORES
Programa de mantenimiento preventivo a los equipos de OFICINA DE
4 _medimon con lecturas superiores a 3200 m3 o 3 afios de MEDIDORES
instalados.
5 Seguimiento al nimero de medidores que presenten anomalias, OFICINA DE
reportadas por la oficina de facturacion, PQR vy cartera. MEDIDORES
6 Limpieza de los filtros de medidores en los diferentes sectores OFICINA DE
de la ciudad. MEDIDORES
7 Reposicion de medidores por vida Uutil, de conformidad a la OFICINA DE
normatividad vigente. MEDIDORES
. . ) OFICINA DE
8 Tramite para medidores entre rejas. MEDIDORES
Adquisicién de un vehiculo con hidroflow, escalera, herramienta,
9 accesorios y equipamiento para garantizar la efectividad de las IRECCION
. ADMINISTRATIVA
visitas por altos consumos.
S 3 . . DIRECCION
10 | Adquisicion de dos geofonos para detectar fugas imperceptibles. ADMINISTRATIVA
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11 Actividades pedagdgicas e informativas para nuestros usuarios, PQR
en la revisién 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, ademas de incluir esta informacion
en la parte posterior de la factura.

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

Para los periodos de marzo, abril y mayo de 2019, se disminuyo los registros generados
en SYSMAN consolidados para los tres servicios, es decir que de los registros realizados
para febrero de 2019 de 1.015 PQR, para el mes de marzo de 2019 se realizaron 667,
con una disminucién de 348 registros de PQR.

Para el mes de abril de 2019 registro 850 PQR, para el mes de mayo de 2019 se
realizaron 847, con una disminucién de 3 registros de PQR.

PQR POR CLASE DE SERVICIO

Para los meses de enero, febrero, marzo, mayo y abril 2019 de los 4.505 registros de
PQR en el Software de Gestion Comercial 2.588 fueron por el servicio de Acueducto
equivalente al 58%, 1.232 por el servicio de alcantarillado equivalente al 27% y 685 por
el servicio de aseo equivalente al 15%, en el siguiente grafico se detalla el
comportamiento de las PQR por clase de servicio:

COMPORTAMIENTO DE PQR POR SERVICIO MENSUAL

PERIODOS 2019 ACUEDUCTO ALCANTARILLADO ASEO
ENERO 647 356 123
FEBRERO 610 303 102
MARZO 375 173 119
ABRIL 465 195 . 196
MAYO 491 205 151

En el cuadro se observa la disminucion sustancial de las PQR, que a partir del mes de
enero y de manera gradual han bajado sucesivamente a partir de enero, que comparada
con el mes de mayo representa un 24% de disminucién en los servicios de acueducto y
alcantarillado. En el servicio de aseo se ha incrementado producto de las solicitudes de
desvinculaciéon que se han recibido.
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REGISTROS PQR SYSMAN POR CLASE DE
SERVICIO ANO 2019

=g== ACUEDUCTO == Al CANTARILLADO

==g==ASEQ

PQR FORMA DE PRESENTACION

Para los meses de enero, febrero, marzo, abril y mayo de 2019 de las 4.505 PQR
registradas en el Software de Gestion Comercial, 3.521 fueron verbales equivalente al
78.%, 975 escritas equivalente a 22.%, 1 correo y 8 telefdnicas equivalente a
0.2%, en el siguiente grafico se detalla el comportamiento de las PQR por forma de
presentacion:

REGISTROS PQR SYSMAN POR
FORMA DE PRESENTACION ANO
2018

e \/ERBAL ==eee ESCRITA

~——=CORREOQ - “TELEFONICA
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PQR POR TIPO DE REQUERIMIENTO

Para los meses de enero, febrero, marzo, abril y mayo de 2019 de las 4.505 PQR
registradas en el Software de Gestion Comercial, 2.195 fueron peticiones equivalente a
48.72%, 2.254 reclamaciones equivalente a 50.03%, 5 recurso de reposicion
equivalente a 0.11% y 51 recursos de reposicién y en subsidio de apelacién ante la SSPD
equivalente a 1.13%, en el siguiente grafico se detallan el comportamiento de las PQR

hor tipo de requerimiento:

R e .

FEBRE | MARZ - |AGOST | SEPTIE |OCTUB| NOVIE | DICIE

IL | MAY
ENERO o | 5 | ABR 0 IUN!OiJULIO P B e e o Lol
—=t— PETICION 530 | 443 | 348 | 440 | 434 !

| o= RECLAMACION | 594 567 310 | 395 | 388 |
| ——— RECURSO DE REPOSICION o 0 1 e 5 1
- RECURSO DE REPOSICION YEN| " o S e

b L O g b e et s e e bt ol e AR B R ool ok

PQR POR TIPO DE CAUSAL - ACUEDUCTO

Para los meses de enero, febrero, marzo, abril y mayo de 2019 de las 4.505 PQR
registradas en el Software de Gestiéon Comercial, 2.588 reclamaciones fueron del servicio
de acueducto, las causas que presentaron mayor nimero de PQR fueron: La primera fue
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO (556), la segunda
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causal fue COBROS POR PROMEDIO (210), la tercera INCONFORMIDAD POR
DESVIACION SIGNIFICATIVA (186), y la cuarta CLASE DE USO INCORRECTO (37).

En relacion a las peticiones por el servicio de acueducto las que reportaron un mayor
namero fueron: REPOSICION DEL MEDIDOR (680), CAMBIO DE DATOS BASICOS (167),
SUSPENSIONES TEMPORALES POR MUTUO ACUERDO (130), Y FUGA EN EL MEDIDOR
(97).

PQR POR TIPO DE CAUSAL - ALCANTARILLADO

Para los meses de enero, febrero, marzo, abril y mayo de 2019 de las 4.505 PQR
registradas en el Software de Gestion Comercial, 1.232 reclamaciones fueron del servicio
de alcantarillado, las causas que presentaron mayor nimero de PQR fueron:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO (519), COBROS POR
PROMEDIO (197) Y INCONFORMIDAD CON DESVIACION SIGNIFICATIVA (84), la
peticiones con mayor numero de registros para el servicio de alcantarillado fue
SUSPENSION TEMPORAL POR MUTUO ACUERDO (133) y CAMBIO DE DATOS BASICOS
(116).

PQR POR TIPO DE CAUSAL - ASEO

Para los meses de enero, febrero, marzo, abril y mayo de 2019 de las 4.505 PQR
registradas en el Software de Gestion Comercial, 685 reclamaciones fueron del servicio
de aseo, las causas que presentaron mayor nimero de PQR fueron: DESCUENTO POR
PREDIO DESOCUPADO (112) e COBRO POR NUMERO DE UNIDADES INDEPENDIENTES
(58), Las peticiones con mayor nimero de registros para el servicio de aseo fueron
TERMINACION DE CONTRATO (249) E INMUEBLE DESHABITADO (116).

La empresa Aseo Urbano SAS mediante comunicacién oficial del 8 de abril de 2019 vy
recibida en la oficina de archivos y procesos de la EAAAY ESP con radicado Nro.
2019201864 del 2 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.

Para los siguientes meses se proyecta que el nimero siga disminuyendo ya que segdn
informacién entregada por la tecndloga de facturacion, ya se estadn cubriendo las
vacantes de personal operativo con lo cual se realizara la critica de forma mas eficiente.

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, independizacién de los mismos, solicitadas y autorizadas por los
usuarios.
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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 y reasignaciéon de funciones al personal operativo en las diferentes
areas de la Direcciéon Comercial.

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

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

6. Indicar a los usuarios y/o suscriptores el pago de la factura Unica y exclusivamente
en los puntos autorizados.

7. El cobro de la mano de obra en el arreglo de fugas que se encuentren en la acometida
y red interna del inmueble.

Se anexa en formato Excel los consolidados de PQR de los afios 2018 y 2019
Anexo. 5. POR
6. Gestién de Cartera: Depuracién, definicién e implementaciéon de
programas de recuperacion de cartera con cronograma mensual,

suspensiones y verificacién suspensiones (perdidas), cobro juridico,
informacion actualizada y de calidad.

> Politicas para recuperacion 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.

Actividades y Procesos para la Recuperacion de Cartera

e La Cartera de 1 a 150 dias, se continta realizando cortes y suspensiones diarias de
acuerdo a la programacién de facturacién y plazos establecidos.

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

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

e Se reprogramara la revisién del estado de los predios que se encuentren en cobro
coactivo en juridica.
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e Se continuard entregando avisos de vencimiento de las facturas con cartera
corriente, a los usuarios que no hayan realizado el pago.
e Se continuara 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 suspension del servicio por morosidad, para que
realicen el pago oportuno de la factura, de lo contrario se cortara el servicio desde

el collarin.

COMPORTAMIENTO DE LA CARTERA - 2019

Cartera por Edades de vencimiento a mayo de 2019

La cartera por edades de vencimiento de enero a mayo de 2019, ha disminuido en
NOVENTA Y CINCO MILLONES CUATROCIENTOS SESENTA Y SEIS MIL SETECIENTOS
SETENTA Y TRES PESOS (95.466.773.00), con un saldo de usuarios morosos de 4.936,
con una disminucién de 622 usuarios de diciembre de 2018 a mayo de 2019, se puede
evidenciar que las estrategias de recuperacion de cartera estén mostrando resultados

positivos.

cartera de 1 a 30 dias 162,916,408 175,486,383 155,350,832 168,151,359 145,055,999
cartera de 31 a 60 dias 91,156,568 72,923,983 66,438,662 82,130,431 80,238,294
cartera de 61 a 90 dias 77,430,807 55,850,143 46,833,988 44,864,101 64,913,457
cartera de 91 a 120 dias 52,684,219 65,105,729 50,716,544 41,761,845 37,370,490
cartera de 121 a 150 dias 53,696,979 39,493,371 63,369,333 32,485,792 38,304,609
cartera de 151 a 180 dias 58,129,302 44,756,422 33,443,919 58,956,530 27,016,255
cartera del81 a 360 dias 234,422,824 251,729,632 175,706,970 170,236,750 152,580,310

icartera mayor a 360 dias

446

328,671

464,712,005]

528,154,88

Tendencia de la cartera vencida - 2019

1,200.000.000

~ 1,176,765,778

D —

| 1,180,000,000 "
1,160,000,000 |
1,140,000,000
11,120,000.000
| 1.100,000.000
| 1,080,000,000
' 1.060.000.000
'11,040,000,000

_—— 1,170,057,668

1,120.015.232

1,081,299,005

537,024,356 535,819,591

— 1,135,611,164

| 1.020,000,000

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo
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La cartera corriente presenta disminucién de enero a mayo de 2019, en DOSCIENTOS
VEINTICUATRO MILLONES CUATROCIENTOS VEINTICUATRO MIL OCHOCIENTOS
SESENTA PESOS ($224.424.860.00), esto quiere decir que las estrategias tomadas por
la unidad de cartera comienzan a mostrar resultados positivos en la ejecucion de la
misma.

Tendencia de la cartera corriente - 2019

1,500,000,000 1,474,131,144

1,450,000,000

1,400,000,000 |

1,350,000,000 1,354,587,822
e - 1,287,432,045

| 1,250,000,000

! 1,286,050,155
| 1,200,000,000
; = 1,249,706,284
| 1,150,000,000 :

| 1,100,000,000
Enero Febrero Marzo Abril Mayo

Segln la clasificacion porcentual de la cartera por edades, el 50% corresponde a la
cartera mayor a 360 dias, seguida con el 14% la cartera de 161 a 360 y el 13% la
cartera de 1 a 30 dias.

Cartera por edades porcentualmente consolidada mayo

carterade 1 a 30dias
13%

cartera mayor 2 360 dias .
50% _carterade 31a 60dias

7%

_ cartera de 61 a 90 dias
6%

“__carterade 91a 120 dias
3%

carterade 121 a 150 dias
4%

carterade 151 a 180 dias
3%

carteradel81 a 360 dias
14%

Cartera por edades de vencimiento comparada enero a mayo de 2019
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A continuacion, se presenta la evolucidon de la cartera, con sus respectivas variaciones y

su respectivo anélisis._
R i

EDAD _Eoon i‘;’;gfd?: VF’:ERL':?['\‘,J‘:" ANALISIS DE INFORMACION
ENERO 2019 | MAYO 2019

Cartera No Vencide 1474,131,144 | 1,249,706,284 | 224,424,860 8% La cartera vencida consolidada por edades a mayo de 2019,
disminuy6 el 9% en comparacion con enero de 2019. La cartera
cartera de 1a 30 dias 296,408 45,055,999 860409  12% I ‘."e.nc'd.a ¢ gismingyd Bl 25 durante? e oy periodo.
. Justificacion: a) Durante este lapso de tiempo, se firmaron 708
acuerdos de pago, con una afectacién de cartera por la suma de
QUINIENTOS SEIS MILLONES SETECIENTOS SETENTA Y DOS MIL
oaremdediatidas 916588 80208294\ DBl W% INOVECIENTOS OCHENTA Y TRES PESOS (506.772.983.00). b) Sq
esta dando aplicabilidad a la Resolucion 650.13 y 505.16, en el
sistema de cobro de cartera. ¢) Se efectuo los repasos de
cartera de 812 90 dias 7430807 84,98,457 B5T350| 8%  |suspensiones y cortes, una vez terminado el ciclo vencido, con el
fin de hacer efectivo estos proceses en los predios que han
presentado anomalias en el momento de la visita de corte o
cartera de §1z 20 dias 526842% 37370490 B3B720)  4%%  |suspension. d) Se realizd notificaciones a usuarios que tienen el
medidor dentro de rejas en el momento de realizar el corte o
suspension del servicio por morosidad, para que realicen el pago
carterade 21a £0dias 55,696,979 38304609 5392370  40%  |oportuno de la factura, de lo contrario se cortard el servicio desde
el collarin. €) Se envio avisos de vencimiento de las facturas con
cartera corriente, a los usuarios que no habian realizado el pago
cartera de 12 B0 dias 58,029,302 27,08.255 3118047 115% Plan de Mejora: 1. Se reprogramaré la revision del estado de
los predios que se encuentren en cobro coactivo en juridica. 2. Se
continuara con el cobro de procesos coactivos, en conjunto con la
carteradeB1a 360 dias 234422824 52580310 818425%|  54%  |Oficina Juridica, realizando visitas y verificando el estado actual
de la matricula. 3. Se continuard entregando avisos de
cartera mayor a 380 dias swsamer|  swsewsel  -seasog| e |vencimiento de las facturas con cartera corriente, a los usuarios
que no hayan realizado el pago. 4. Se continuara realizando los
repasos de suspensiones y cortes, una vez terminado el ciclo
cartera no vencida yven  2,650,896,922 | 2,331,005,289 | 319,891,633 14% vencido, con el fin de hacer efectivo estos procesos en los predios
que han presentado ancmalias en el momento de la visita de
corte o suspension. 5. Se continuara notificando a usuarios que
oTAL  CARTERA\ . iwe7esre| 1081200,005| 95466773 9%  |tienen el medidor dentro de rejas en el momento de realizar el
: corte o suspension del servicio por morosidad, para que realicen
—— 95,466,773 el pago oportuno de la factura, de lo contrario se cortara el

servicio desde el collarin.

Ejecucion de Actividades meses abril - mayo 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 abril y mayo de 2019.
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ACTIVIDADES DIARIAS OFICINA DE CARTERA ABRIL - MAYO DE 2019
4] o
iy o W
= o 2o B o=E
) T MR = ; 2ogl 221
ITEM| IVIDADES EN CAMPO m | VALOR | <« VALOR |E g &} E oW
5 = 2gz2 g2
58 =2 m
< o«
1 |ACUERDOS DE PAGO 142 | 96,411,699| 195 | 155,543,090 337| 251,954,789
2 |ABONOS PARCIALES 910 | 117,343,936| 874 |110,394,968]  1,784| 227,738,904
3 |CORTES 166 734,252 98 839,566, 264 1,573,918
4 |SUSPENSIONES 704 | 3,023,666 836 | 3,420819| 1,540 6,444,485
5 |RECONEXIONES 109 | 4,413,329] 135 | 1,069.384 244 2,182,713
6 |REINSTALACIONES 480 | 2,225531| 536 | 2,715216| 1,016 4,940,747
7 |FRAUDES E ILEGALES ENCONTRADOS 35 1,370,135| 18 2,125,904 53 3,496,039
9 |AVISOS DE SUSPENSION 1,214 E:|1,935 0] 3,149 0
10 |SUSPENSIONES Y CORTES NO EJECUTADOS 934 0| 895 0| 1,829 0
11 |INSPECCIONES POR ANOMALIAS 195 0 0 0 196 0
12 |ARREGLO DE FUGAS 3 0| 44 0 47 0
13 |INSPECCION BAJO CONSUMO 137 ol 16 0 153 0
14 |NOTIFICACIONES PERSUASIVO 76 0 0 0 76 0
16 |INSPECCION DE VIABILIDADES DEL SERVICIO Y/O USUARIOS NUEVOS | 47 o 34 0 g1 0
17 |SUSPENSION TEMPORAL 33 D 29 0 62 0
TOTAL ACTIVIDADES 5,186{222,222,5485,645| 276,109,047) 10,831| 498,331,505

Actividades operativas de enero a mayo de 2019

Cortes 200 232 166 o8 790
Suspensiones 518 671 704 836 3,039
Reconexiones 174 282 109 135 794

Reinstalaciones 429 528 480 536 2,190

Acuerdos de Pago: Durante los meses de enero a mayo de 2019, se firmaron 708
acuerdos de pago con una afectacion de cartera vencida de QUINIENTOS SEIS MILLONES
SETECIENTOS SETENTA Y DOS MIL NOVECIENTOS OCHENTA Y TRES PESOS
($506.772.983) de los cuales se recaudd6 el 35% equivalente a la suma de CIENTO
SETENTA Y SIETE MILLONES SETECIENTOS CINCUENTA Y UN MIL CUARENTA Y SEIS
PESOS ($177.751.046.00) y un saldo de financiacion de TRESCIENTOS VEINTINUEVE
MILLONES VEINTIUN MIL NOVECIENTOS TREINTA Y SIETE PESOS ($329.021.937.00)
correspondiente al 65% de la cartera ejecutada mediante acuerdos de pago.
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INFORMES

Empresa de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo de Yopal
EICE-ESP

NIT, 844,000,7554

Tipo de Documento: FORMATO

Fecha Ultima Modificacién
2017-02-16

Fecha de Elaboracién
2011-04-07

EAAAY

Cédigo: 51.29.02.01

Versién 05

43,896,480

29,277,000

ENERO 14,619,480 459
FEBRERO 142 101,725,420 34,054,622 67,670,798 706
MARZO 153 109,196,294 38,343,615 70,852,679 828
ABRIL 142 96,411,699 33,308,243 63,103,456 743
MAYO

195 1 155,543,090 57,425,086 98,118,004

Esta cartera se espera recuperar de la siguiente forma:

22%
78%

Mayor a 6 meses
A 6 meses

Se puede ver que la mayor parte de la cartera financiada se esta recuperando en un
tiempo no mayor a seis (6) meses.

A continuacion, se muestra la estadistica de cumplimiento de los setecientos tres (703)
usuarios que firmaron acuerdos de pago a 31 de mayo de 2019.

74% (515) estan al dia con el pago mensual
(87) Se envian para suspension

(58) No han realizado pago y se procede a cortar
6% (43) Terminaron el acuerdo de pago

1% (5) No realizaron el pago de la cuota inicial

Estan cumpliendo

Con atraso de 1 mes12%
Incumplieron 7%
Cumplieron

Anulados

Estadistica de Acuerdos de Pago firmados desde la firma del Acuerdo de Gestién —
octubre de 2018 a mayo de 2019.

57,425,086

OCTUBRE 2018 &3 42,735,810 11,822,938| 30,912,872 436
NOVIEMBRE 2018 72 43,778,976 12,777,545| 31,001,431 548
DICIEMBRE 2018 27 20,708,884 6,500,656| 14,208,228 137
ENERO 2012 76 43,896,480 14,619,480| 29,277,000 459
FEBRERO 2018 142 101,725,420 34,054,622| 67,670,798 706
MARZO 2018 154 109,196,294 38,343,615| 70,852,679 828
ABRIL 2019 142 96,411,699 33,308,243| 63,103,456 743
MAYQO 2012 185 155,543,090 1,046

98,118,004
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