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POR marzo

PQR del mes
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Total mes 23.479

Total Clientes 491.774
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chec Evolucion POQR
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Evolucion PQR
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Es el derecho que tiene los clientes y/o usuarios a

manifestar su inconformidad frente a la decisidon
tomada en la empresa.
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Es la inconformidad por la facturacion del
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POR por localidad marzo de 2019

De las 40 Localidades se grafican las
mas representativas, el 89.6%
calculado sobre un total de 23.451
PQR del mes de Marzo de 2019.
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% PQR Vs total clientes municipio — marzo de 2019

12,7% 8,9% 8,4% 6,5% 6,3% 6,0% 6,0% 5,8% 5,6% 5,6% 5,4%
ARAUCA VILLAMARIA CHINCHINA IRRA PENSILVANIA  MANIZALES VICTORIA MARSELLA VITERBO AGUADAS PUEBLO RICO
(SAN DANIEL) (ARMA) (SANTA
. L L . CECILIA)
M Usuarios por Municipio Total PQR por Municipio M % PQR por Usuarios

La grafica indica la cantidad y porcentaje de PQR con respecto al nimero de clientes por Municipio - Mes marzo.
Numero de clientes para marzo 491.774.
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de las POR
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de este tipo PQR en localidades,

Si bien es cierto que las PQR escritas aumentaron,
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Medios de ingreso

Pagina Web
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Otros Medios Electrénicos (CHAT)
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registro de PQR tal como se reflejo para este

mes de marzo.
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Peticiones - Motivos representativos marzo de 2019

MOTIVOS Jl‘z;’;; % PETICIONES
870 - PAGO PARCIAL 9.615 42,95%
130 - INFORMACION GENERAL 4.878 21,79%
814 - EMISION DE DOCUMENTO PARA PAGO 3.240 14,47%
818 - TRABAJOS TECNICOS EN MED, TRAFOS, ACOMETIDAS O EN INFRAESTR.| 1.787 7,98%
174 - CAMBIO DATOS BASICOS 904 4,04% )
821 - SEPARACION TEMPORAL O PAGO DIRIGIDO 850 3,80% Para el mes de marzo se tiene
824 - NOTIFICACION DECISION Y/O DESCARGOS 389 1,74% un total de 22.385 peticiones. En
815 - GESTIONAR FINANCIACION 332 1,48% .
828 - EXENCION CONTRIBUCION 88 0,39% el cuadro adjunto esta la
830 - PODA DE ARBOLES 37 0,17% informacion de los motivos mas
108 - PAGO DE LA FACTURA DE OTRO USUARIO 36 0,16% representativos.
180 - TERMINACION DEL CONTRATO 35 0,16%
868 - TARJETA SOMOS (PFS) 33 0,15%
813 - DANO EN EQUIPO ELECTRICO 25 0,11%
847 - CONDICION ESPECIAL POR SOLICITUD DEL PROPIETARIO 25 0,11%
846 - CAMBIO DE USO 22 0,10%
111 - DIRECCION INCORRECTA 15 0,07%
848 - INSTALACION CON CONSUMOS BAJOS 14 0,06%
826 - REQUERIMIENTOS ENTES OFICIALES O ENTIDADES EXTERNAS 14 0,06%
183 - SUSPENSION DEL SERVICIO 11 0,05%
820 - REQUERIMIENTO COMPETENCIA DE OTRA EMPRESA 10 0,04%
845 - DEVOLUCION O TRASLADO DE SALDO A FAVOR 6 0,03%
844 - SOLICITUD CONSTANCIA LECTURA 6 0,03%
827 - DESENERGIZACION DE INFRAESTRUCTURA 4 0,02%
823 - REQUERIMIENTOS SSPD O SIC 4 0,02%
825 - APLICACION BENEFICIO PROPIEDAD O VENTA DE ACTIVOS 2 0,01%
125 - TRASLADO DE DEUDA 1 0,00%
871 - PLAZO PARA PAGO 1 0,00%
822 - REVISION, MNTTO, REMODELACION O EXPANSION INFRAESTRUC. A.P. 1 0,004% Cb e C | Grupo-epm

TOTALES 22.385 100%




Motivos Representativos marzo de 2019 — (Peticiones)
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En segundo lugar esta el motivo “Informacion
general” con 21,79%.

El incremento se generd por el ingreso del 100% de
las peticiones por informacion general a partir de mayo
de 2018 al sistema de informacion comercial.

“El “pago parcial” es el motivo mas representativo
con un 42,95%.
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Motivos Representativos marzo de 2019 — (Peticiones)
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La “emision de
documento para
pago”, es el tercer
motivo con 14,47%.
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Indicador Quejas - marzo de 2019

emmw(uejas Totales e====Quejas Imputables esssMeta = Lineal (Quejas Totales)
QUEJAS g
0,83 Indicador La meta corresponde al maximo de
Marzo 85 quejas imputables que se pueden tener

para el mes, calculado sobre el total de
instalaciones.

ol

mll 135 Meta

Indicador

Formula para Indicador Quejas
(Numero de Quejas imputables a CHEC
/ Numero de Instalaciones)*10000

72 72 72 72 72 72 72 73 73 73 73 73 66 66 66

53 55
5, 3 38 2 a4 46 44 Lo

ene-18 feb-18 mar-18 abr-18 may-18 jun-18 jul-18 ago-18 sep-18 oct-18 nov-18 dic-18 ene-19 feb-19 mar-19

Nota: Numero de Clientes para el mes de marzo 491.774




Motivos representativos marzo de 2019 (Quejas)

MOTIVO DE QUEJAS MARZO

TOTAL

QUEJAS

% QUEJAS

QUEJAS IMPUTABLES IMPUTABLES

ENTREGA INOPORTUNA O NO ENTREGA DE LA FACTURA 32 7 17,4%
FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO POR CONTINUIDAD 30 0 16,3%
INCONFORMIDAD TRABAJOS 27 11 14,7%
DEMORA EN REPARAR DANO 21 4 11,4%
NO CONEXION DEL SERVICIO 15 2 8,2%
FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO POR CALIDAD 11 2 6,0%
INCONFORMIDAD CON LA INFORMACION 11 1 6,0%
SUSPENSION O CORTE DEL SERVICIO 8 4 4,3%
DEMORA EN ATENDER PETICION 6 4 3,3%
COMPORTAMIENTO FUNCIONARIO, TRABAJADOR O 6 1 33%
CONTRATISTA ’
INCONFORMIDAD POR LA PROGRAMACION DE INTERRUPCIONES 6 1 339
DEL SERVICIO ’
Ln;::;ﬂ;glhgfsmo DE LA REVISION EN LAS FECHAS 5 3 2.7%
LEVANTAMIENTO DE DESECHOS VEGETALES 2 0 1,1%
INADECUADA DISPOSICION DE RESIDUOS 1 0 0,5%
AFECTACION AMBIENTAL 1 0 0,5%
MANEJO DE FAUNA Y FLORA 1 1 0,5%
ESTADO DE LA INFRAESTRUCTURA 1 0 0,5%
TOTAL 184 41 100%

MARZO: Las quejas en general aumentaron en un 8% respecto a febrero
(de 170 a 184), lo cual se debe sobre todo a inconformidades por la no
conexion del servicio y por fallas en la prestacion del servicio por
continuidad. No obstante, en cuanto a las imputabilidades, se presenta una
disminucion del 20% con respecto a febrero de 2019 (de 51 a 41).

El concepto que mas disminuyo6 fue “entrega inoportuna o no entrega de
factura” en 53% (de 15 a 7 quejas imputables). Esta disminucién se logré
gracias al plan de mejora que se establecié sobre direccion postal.

El contratista cambi6 el esquema de entrega de facturacion con direccion
postal internamente y cambi6 la coordinacion de la misma, igualmente las
facturas que por algin motivo en el primer intento no se podian entregar,
las volvian a reprogramar con otro personal tratando al méaximo de
garantizar la entrega. Se soluciono el problema de consulta de entregas en
la pagina de envia, de modo que se pueden sacar las pruebas de entrega y
asi en caso de reclamaciones se tiene la prueba cuando no es imputable a
CHEC.

También disminuyeron las quejas por inconformidad con la suspension del
servicio en 43% (de 7 a 4 quejas imputables) debido a la mejora en la
depuracion de los listados de suspension. Se estima que al cierre del afio
se cumpla el indicador por debajo de la meta en un promedio de 1,2.

Para lograrlo continuaremos con el seguimiento a cada causa identificada
a través de las RIC que se lleva mensualmente y que ha favorecido el
seguimiento permanente al indicador con el establecimiento oportuno de
los planes de mejora.
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Motivos representativos marzo de 2019 (Quejas)

INCONFORMIDAD TRABAJOS
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Para el mes de marzo el 26,8% corresponde a
la “Inconformidad con trabajos”. Aunque la
cantidad general fue muy similar, las
imputabilidades aumentaron en un 57% con
respecto al mes de febrero.
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El 17,1% corresponde a “Entrega inoportuna o0 no
entrega de factura”. La cantidad general disminuyé en
marzo respecto a febrero (36 a 32) y lo mismo sucedio
con las imputabilidades (de 15 a 7).
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Motivos representativos marzo de 2019 (Quejas)

SUSPENSION O CORTE DEL SERVICIO

DEMORA EN REPARAR DANO
El 9,81% corresponde
a “Suspensiéon o A
corte del servicio”. La
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DEMORA EN ATENDER PETICION

El 9,8% corresponde a “demora en atender peticion”, las cuales

disminuyeron en marzo con respecto a febrero, aunque las imputabilidades
fueron similares.

El 9,8% corresponde a “demora en reparar dafio”. La cantidad general
aumentd en marzo respecto a febrero (8 a 21) y lo mismo sucedio con las

imputabilidades (de 1 a 4), lo cual s una tendencia normal debido al
invierno.
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Quejas imputables por equipo de trabajo
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Tipificacidn causa final Quejas

TIPO DE SOLICITUD Total TIPO DE SOLICITUD TIPIFICACION Ener Febr Marz Total
Ener Febr Mar genera o ero o general
TIPIFICACION O ero zo |
ENTREGA INOPORTUNA O NO INCONFORMIDAD CON LA INFORMACION 1 1
ENTREGA DE LA FACTURA CALIDAD DEL TRABAJO 6 INDEBIDO COBRO DE TRABAJO NO
REALIZADO
DIRECCION POSTAL 15 6 22
CALIDAD DEL TRABAJO 2
ENTREGA CONVENCIONAL 12 5 17 )
FACTURA WEB 2 2 N COMPORTAMIENTO FUNCIONARIO, TRABAJADOR O NEONTORMBAD CORTATToRmMATIoR. 2 1 )
NO ES IMPUTABLE A CHEC 2 2 e — CALIDAD DEL TRABAJO 1 1
REPARTO INDUSTRIA 13 13 COMPORTAMIENTO INADECUADO 3 1 4
INCONFORMIDAD TRABAJOS CALIDAD DEL TRABAJO 1 11 DARO ASOCIADO 1 1
DANO ASOCIADO 5 15
SUSPENSION SIN CORRESPONDER 1 1
ENTREGA CONVENCIONAL 1 .
NO CONEXION DEL SERVICIO COMPROMISO INCUMPLIDO 1 2 2 5
SIN AUTORIZACION DEL USUARIO 2 B
INCONFORMIDAD CON TRABAIOS DEMORA EN REPARAR DANO COMPROMISO INCUMPLIDNO 1 1 2
SUSPENSION O CORTE DEL DEMORA EN REPARAR DANO 3 3
SERVICIO CALIDAD DEL TRABAJO INCONFORMIDAD POR LA PROGRAMACION DE COMPROMISO INCUMPLIDO L L
INCONFORMIDAD CON LA INFORMACION 1 1 2
DEMORA EN RECONEXION DEL SERVICIO 3 FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO POR FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO 1 1
ERROR SISTEMA DE FACTURACION 4 SR POR CALIDAD .
FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO
PROBLEMAS PLATAFORMA PAGOS 1 POR CONTINUIDAD Y/O CALIDAD 2 2
SUSPENSION SIN CORRESPONDER 1 1 INADECUADA DISPOSICION DE RESIDUOS INADECUADA DISPOSICION DE RESIDUOS 2 2
:Er\:lc&ngr;:mfg EgTﬂEt:cF;X;SION COMPROMISO INCUMPLIDO 2 6 11 MANEIO DE FAUNA Y FLORA CALIDAD DEL TRABAJO ! !
FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO POR FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO
DEMORA EN ATENDER PETICION CALIDAD DEL TRABAJO 1 CONTINUIDAD POR CONTINUIDAD 1 1
COMPROMISO INCUMPLIDO 4 7 Total general 71 51 41 163

DEMORA EN RECONEXION DEL SERVICIO

INCONFORMIDAD CON LA INFORMACION

G bec' | Grupo-epm



Indicador reclamos - marzo de 2019

e==mReclamos Totales ~ ====Reclamos Imputables  es==Meta  =Lineal (Reclamos Totales)

1000

882

RECLAMOS 220
900
" Indicador  **
3. ﬂ M 800
. ; arzo .
D - . ‘ 3_ 5 700
Meta ZZZ
Indicador

550
500
450
400

Formula para Indicador Reclamos

350

614
584 60

546

IR = (# reclamos procedentes e
imputables en el mes n) / (# cuentas de .,
cobro emitidas en el mes n) * 10.000 20 157 161 158 162 158 163 159 163 160 164 161 165 ;.0 153 149
150 166 T —
157 154 150 g S~—— —
100 1 141 141
. 110 113 35 128 105 124 133 148 128
0
ene-18 feb-18 mar-18 abr-18 may-18 jun-18 jul-18 ago-18 sep-18 oct-18 nov-18 dic-18 ene-19 feb-19 mar-19

Nota: Numero de cuentas de cobro emitidas en el mes de marzo 426.878




Motivos reclamos imputables marzo de 2019

En marzo el resultado fue de 3.0 inferior a la meta que esta en 3.5y un poco por

RECLAMOS ¢ .
SRR A IMPUTABLE o halP T LDy encima del resultado del mes de febrero que fue de 2.7. Las cuentas de cobro
pasaron de 436.281 en febrero a 426.878 en marzo lo cual tiene que ver con el
Lectura Incorrecta 78 61% programa de facturacion en sitio. Los conceptos que mas impactan el indicador
son el de lecturas incorrectas con 78 casos muy similar al resultado del mes
Cobro Errado 19 15% anterior y el de cobro errado con 19 casos que muestra un pequefo incremento
No Aplica Cobro de Intereses de 5 4% con respecto al mes de febrero.
Mora ° : : . .
En las lecturas incorrectas se evidencia un comportamiento muy estable en lo
Promedio Errado 5 4% gue va corrido del afio que puede obedecer a las diferentes acciones que se han
Estrato errado 4 3% tomado con QI 'personal opgratlvo como  por ejemplo .Ias socializaciones
licad 3 % constantes insistiendo en la importancia de entregar el insumo con mucha
Pago No Aplicado o calidad. En el caso de cobros errados, se identificaron 14 de cobros de
Por revisidn previa 3 2% reconexion sin corresponder de los cuales 7 fueron de pagos realizados en su
- . red y que no fueron identificados en los cruces que se realizan y 7 de pagos
CobrF) 0 consumo extemporaneo 2 2% realizados en bancos con los cuales no se tiene convenio de pago en linea, los
Medidor No Conforme 2 2% otros 5 casos son de cobros de otros conceptos.
Fuga perceptible 2 2%
No Aplica Recuperacion 1 1% Se espera que para los siguientes periodos el comportamiento se mantenga
Tarifa Errada 1 1% estable ya que contindan realizando las respectivas retroalimentaciones con el
Cobro errado por informacién del . personal_?ncargadq de la toma de Iectura_lls, se siguen realizando los cruces de
aliado 1 1% informacion para evitar cobros de reconexion sin corresponder y se retroalimenta
No hubo trabajo de campo 1 1% cada Vez que se requiera al personal de ventanilla para que haya una adecuada
No hub tinuidad ; resolutividad y se ingresen correctamente las respuestas a los reclamos
o hubo continui ? por fuerza 1 1% presentados.
mayor o caso fortuito

TOTALES 128 100%




Motivos representativos marzo de 2019 (Reclamos)

1 - INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO

248 El 92% corresponde a la causa lectura incorrecta.
820 gp6 811

724 713 732

Las inconformidades por cobro de reconexion,

aumentaron, pero sigue considerandose dentro de
los parametros normales.

- 529

162 - COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION

101 g1 87 129 116 116 106 113 124 115

85 99 90 84 85
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El aumento de reclamos por inconformidad con el
consumo es una tendencia normal, pues en marzo,
los usuarios reclaman por los consumos generados a

final y comienzo de afno, en donde generalmente se
realiza un mayor uso de energia.
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Motivos representativos marzo de 2019 (Reclamos)

857 - COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO

PUBLICO Las inconformidades

con el “cobro de
19 21 cargos relacionados
con el servicio
publico” bajo, ya que
se normalizé los cargos
gue desde ATC se
hicieron de manera
extemporanea y que
incidieron en el
aumento de reclamos
en el mes de febrero

10 - ESTRATO INCORRECTO

7

Ene 2018
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Mar 2018
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Dic_2018
Ene_2019
Feb_2019

160 - COBROS POR PROMEDIO

Los reclamos por “estrato incorrecto” son estables y no representan
riesgo por manejo de bases de datos.

Para el mes de marzo, las inconformidades por “cobro por promedio”
aumentaron debido a que se dio la instruccion de no confundir la

iImposibilidad de toma de lectura por medidor apagado (que genera
cobro promediado), con un error de lectura.
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Reclamos imputables por equipo de trabajo

® Enero Febrero Marzo
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GESTION DE FACTURACION DISTRIBUCION TESORERIA ATENCION CANALES DISTRIBUCION SOPORTE MERCADEO Y
INSTALACIONES MANTENIMIENTO TECNICA CLIENTES PRESENCIALES PERDIDAS CLIENTES OFERTAS
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¢ Te ha pasado que familiares o amigos te preguntan, sobre coémo les puedes ayudar
a solucionar un problema relacionado con el servicio y 10 no sabes como orientarlo?

Diles, que en CHEC los podemos asesorar las 24 horas de los 7 dias de la semana a traves
de las siguientes lineas gratuitas:

Para reportar dafos Para framites
y reparaciones: Yy servicios: # 4" 5
Linea gratuita 115 desde Linea gratuita desde celular.

018000 912432

desde cualquier parte del pais
de un operador fijo ¢ celuiar.

cualquier operador.

O en nuesira pagina web a fravés del chat en linea o del modulo de PQR.



