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. Doctor
PEDRO PABL.O ESCOBAR
Jefe Oficina Control Interno de Gestidn
ESPY S.A ESP.

REF: RESPUESTA REQUERIMIENTO INFORME DE ATENCION AL CLIENTE Y PQR I
SEMESTRE 2023.

Cordial saludo,

Con relacion a ia referencia remito la informacién reguerida:

Informe del estado de los PQRS con corte a 30 de Diciembre de 2023 donde se especifique
lo siguiente:

1. Cuantos PQRS se han recibido durante el periodo det 01 de Julio al 30 de Diciembre
de 2023. _

2. Cuantos PQRS, se han tramitado dentro de los términos de Ley.
_ 3. Cuantos PQRS, se han finalizado.
4. Cuantos PQRS, se encuentran en tramite
5. Acuantos PQRS, se les ha solicitado prorroga
- ACUEDUCTO 01 DE JULIO AL 30 DE DICIEMBRE: - e

Mes | rersmeoimpos | e | iaioabos | Teatie | peremines
Jutio 84 83 83 1 0
Agosto . 67 67 67 0 o
Septiembre 56 49 49 7 0
Qctubre 92 88 88 4 0
Noviembre 66 63 63 3 0
Diciembre 38 34 34 4 0
TOTALES oot o403 - notlaiggdnad o aga o de i g

'FUENTE: FORMATO SUI IPQRAC

A

OFICINA DE SERVIGIO AL CLIENTE
Carrora 3 #7-60 Bolalcdzar
OFICINA PRINCIPAL: (O 3207748407

%
Calle 16 Via Panorama # 2N - 20 CAMY Neo. 2 Yumbo %4 espy@espyumbo.com ESPY S.A. ESP./ ¢ f



SP

EUPRESA OFICIAL OF SERVICIOS
POBLICOS DE YUNBO

g SA. ESP
NIT. 900.005.956-3

01 DE JULIO AL 30 DE DICIEMBRE

gl

ulio Agosto

8 PQRS RECIBILOS
8 POR'S FHNALIZADOS

ACUEDUCTO

Septiembra Octubre

8 AMPUACION BE TERMINOS

SPOR'S TRAMITE

Noviembre

83 RESPUESTA EN TERMINOS

Diciembre -

- ALCANTARILLADO 01 DE JULIO AL30 DE DICIEMBRE
- Mes |ams Reom0s| T inos | FiaLzabos | Thamre | oETEMMINGS
Julio ‘ 29 20 29 0 0
Agosto . 31 28 28 7 )
Septiembre 18 18 18 0
Octubre 25 24 24 1
Novembre - 18 16 16 5
Diciembre 9 7 7 5
TOTALES . 130 - 122 |4z 7

?FUE\ITE: FORMATO SUHPQRAL

OFICINA DE SERVICIO AL CLIENTE
Catrera 3 #7-60 Bolalcazar

OFICINA PRINCIPAL:
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ALCANTARILLADO
01 DE JULIO AL 30 DF DICIEMBRE

lulic Agosto Septiembre Cotubre Noviembre Diclembre
B PQR'S RECIBICOS 1 RESPUESTALN ‘FERM?NOS
5t POR™S FINALIZADOS + POR'S TRAMYTE

£ AMPUACION DE TERMINGS

En comparacién con el primer semestre hubo una disminucion en los procesos del servicio
de acueducto de un 32% y en un 29% el servicio de alcantarillado

Logrando reducir también, los procesos en tramite por el servicio de acueducto en un 88%,
y por el servicio de alcantarillado en un 56%

Es importante mencionar que, de acuerdo a la tipificacion particular del area de
prestacion de servicio de acueducto que tenemos, considerando la topografia en la
ladera y la autoconstruccion de muchas de las redes de acueducto que hoy tenemos
y la edad de las acometidas y redes, sumado al aumento de las horas de servicio
de acueducto, desde el segundo semestre del afio 2022, nos hemos enfrentado al
aumento de las fugas visibles tanto en redes como en acometidas, representado
esta ultima, mayor intensidad, durante el afio 2023.

El incremento de la poblacion y las nuevas viviendas también es un factor
importante para la apertura de procesos debido a las solicitudes de independizacion

de los servicios de acueducto.

OFICINA DE SERVICIO AL CLIENTE

Carrera 3 # 7-60 BolalcAzar
OFICINA PRINCIPAL: 320 7748407
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6. Cuantos PQRS, son internos

7. Cuantos PQRS, se han cancelado.
Cooosue o Tipos e ws | o Total | Finalizado | Tramite - Cancelado| Tramite
PETICIONES ACUEDUCTO 4,287 4,279 0 8 0
PETICIONES '
ALCANTARILLADO 17 16 0 1 0
RECLAMOS ACUEDUCTO 13 13 0 0 0
RECLAMOS :
ALCANTARILLADO 8 8 0 0 0

“Total General | 4325 - I 4316 = -0 9 0

.

Fuente: SAC: PRO_ESTADO_RES

Los procesos internos generados en la oficina de atencion y servicio al cliente corresponden
a: Peticiones de acueducto y de alcantarillado por, recibos de abono, copia de facturas,
Duplicado de factura, abonos programados, actualizacién o cambio de datos basicos de los
suscriptores que realizan de acuerdo con la informacion obtenida por el area comercial.
Estos procesos muestran la gestion interna que realiza ef area comercial con respecto a los

suscriptores de manera propia y auténoma.

MEJORAS EN EL PROCESO DE SERVICIO AL CLIENTE:

Contamos con la aprobacion por parte del Comité de Gestién y Desempefio de la
Politica de Atencién al Ciudadano y el Plan de Atencién al Ciudadano.

Se realizaron mejoras en los canales de atencién a los suscriptores: Se continua
con el servicio del CHATBOT por medio de la aplicacion WhatsApp permitiendo a
los suscriptores reportar dafios de acueducto y/o alcantarillado; interponer
Peticiones, quejas y recursos, informacion acerca del servicio (Programacién del
agua, copias de las facturas), que permite fa atencion oportuna y de manera masiva
a los suscriptores; asi como la optimizacién de recursos del personal del area de

Servicio al Cliente.

Tenemos el punto de atencion al cliente en la calle 5 # 3-57 del Barrio Belalcazar,
la cual esta en todo el centro del Municipio para mejor acceso de los suscriptores,
esta oficina cuenta con un mejor espacio permitiendo que se pueda tener a todo el
equipo de trabajo del drea de servicio al cliente, con el fin de poder garantizar un
servicio oportuno v realizar la supervisién del servicio a los clientes.

Se continua con los procesos de archivo o expediente digital cargados en el
Sistema de Administracion Comercial — SAC, permitiendo que se pueda consultar
en todo momento los procesos e historial de cada uno de los usuarios y poder una
mejor atencién e informacion pertinente y 4gil a los usuarios.

OFICINA DE SERVICIO AL CLIENTE

Carrera 3 # 7-60 Belalcdzar

OFICINA PRINCIPAL:

Calle 16 Via Pancrama # 2N - 20 CAMY Ne, 2 Yumbo B4 espy@espyumbo.com

(L) 3207748407
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¢ Continuamos adelantando acciones de control y seguimiento por parte del area de
servicio al cliente a la atencién a PQR’s de otras areas para mejorar en los tiempos
de respuesta, la utilizacién y optimizacién del SAC y el reporte y seguimiento de
aquellos procesos los cuales por imposibilidad técnica no se puedan atender en los

tiempos previstos.
Cualquier aclaracion adicional relacionada con el asunto, con gusto sera atendida.

Atentamente,

Ly

LE!BY JHOANNA PAREDES
Profesional Especializada

Servicio al Cliente
ESPY S.A. ESP

PEZ

Proyecta y Elaboré: Jhoana Paredes — Profesional Especializada.
Revisé y aprobd; Diana Margarita Lépez — Directora Comercial y de Atencién al Cliente.

OFICINA DE SERVICIC AL CLIENTE
Carrera 3 #°7-80 Belalcdzar

OFICINA PRINCIPAL: @ 320 7748407
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