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Peticiones, Quejas
Y Reclamos (PQR)
Informe mayo 2019




POR mayo

PQR del mes
PQR Mayo % Participacion 2:;3;2;
Peticiones 23.035 4,67%
Quejas 221 0,04%
Reclamos 673 0,14%
Recursos 27 0,01%

Total mes 23.956 4,85%
Total Clientes 493.555 493.555;
95,15%
N° de Clientes

Del total de PQR, el 0.19% que corresponde a quejas,
reclamos y recursos estan relacionados con insatisfaccion
del cliente. Las peticiones tienen un caracter informativo y
de prestacion de servicios.
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PQOR por clase de servicio - mayo

27,90%

6.685 26,39% “Otros” es una categoria que agrupa varias
6.324 clases de servicio: Provisional, especial
educativo, hogares comunitarios, areas
comunes, oficial municipal, especial
asistencial entre otras.

16,09% Total PQR mayo:  23.929
3.856
10,33%
9,01%
2.160
6,11%
1,96% 1,63% 0,58%
Estrato 2 Estrato 3 Estrato 1 Otros Comercial Estrato 4 Estrato 6 Estrato 5 Industrial
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% de clientes que presentan PQR - mayo

m CLIENTES POR CLASE DE SERVICIO % PQR VRS TOTAL CLIENTES 4 PQR POR CLASE DE SERVICIO

36,01/) 15,04% 5,61% 4,96% 4’77% 4’53% 4,29% 4,10% , 3,86%

139

173.270

132.474

Otros Industrial Comercial Estrato 5 Estrato 3 Estrato 4 Estrato 1 Estrato 6 Estrato 2

En la categoria “Otros”, el 84% corresponde a solicitudes de informacién que no estdn asociados a un numero de
cuenta.
En la siguiente diapositiva se tendra en detalle |a clase de servicio Industrial.
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Detalle POQR Industrial - mayo

Pago parcial 43 31% Manizales 36

Emision de documento para pago 35 25% Chinchina 22
Exencion contribucion 25 18% Dosquebradas 17
Informacion general 14 10% Manzanares 10
Separacion temporal o pago dirigido 10 7% Marmato 10

Trabajos técnicos en medidores, trafos, acometidas o en infraestr. 6 4% Villamaria 6

Cobro de revisiones 1 1% Santa rosa >
Requerimiento competencia de otra empresa 1 1% La Virginia >
Terminacion del contrato 1 1%

Gestionar financiacidn 1 1% La clase de servicio Industrial es el
Cambio datos basicos 1 1% sector que mas PQR presenta en
Inconformidad con el consumo o produccidn facturado 1 1% comparacion con el nudmero de
RSO0 clientes y el 31% corresponde a

pago parcial.

Revisar por parte de mercadeo un analisis detallado de
estas solicitudes, para buscar un plan de atencién especial.

cbec|cupoepm




CbeC' Evolucion PQR mayo

Grupo-epm

PETICIONES

o 9
S g
A
— i

21865
21265
20213
22290
20743
22385
23035

Es la informacion técnica o comercial que
cualquier persona solicita a CHEC.

QUEJAS

- 740

oct-17
nov-17
dic-17
ene-18
feb-18
mar-18
abr-18
may-18
jun-18
jul-18
dic-18

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

Es la inconformidad por la atencion
brindada por un empleado o contratista de
la empresa, por incumplimiento de
compromisos, por la calidad de los trabajos
realizados o por la prestacion del servicio.

21

i ! 236 237
90 L

2
170 170 184 192
N

oct-17
nov-17
dic-17
ene-18

cbec | cupoepm




Evolucion POR mayo

RECLAMOS

-1137

Es la inconformidad por la facturacion del
servicio de energia eléctrica.

RECURSOS

51

e T I T T T T T T T T -
5 2 9 o o 5 % > € 5 © o 8 2 O o o 5 % > 35
o 8 © qc_, L £ © = 2 - o 3 e} 8 © 5 QL = © = 5

: 28 27
Es el derecho que tiene los clientes y/o usuarios a ) x
manifestar su inconformidad frente a la decision ‘.
tomada en la empresa.

chec|crupoepm




PQOR por localidad mayo de 2019

De las 40 Localidades se grafican las
mas representativas, el 78.1%
calculado sobre un total de 23.929
PQR del mes de Mayo de 2019.

11,7%

7,2%
5,8%

3,7%

MANIZALES DOSQUEBRADAS CHINCHINA VILLAMARIA LA DORADA SANTA ROSA PENSILVANIA SUPIA LA VIRGINIA RIOSUCIO

& bec’ | Grupo-epr




% PQR Vs total clientes municipio — mayo de 2019

10,1% 9,4% 7,6% 6,8% 6,7% 6,0% 5,8% 5 4% 5, 3% 5,1% 5,0%

2.996 4.900 2.959 2.196
137.556
18.202

ARAUCA CHINCHINA VILLAMARIA PENSILVANIA MANIZALES RIOSUCIO IRRA MARMATO VITERBO PUEBLO RICO BALBOA
(SANTA CECILIA)

® Usuarios por Municipio i Total PQR por Municipio = % PQR por Usuarios

La grafica indica la cantidad y porcentaje de PQR con respecto al numero de clientes por Municipio - Mes mayo.
Nidmero de clientes para mayo 493.555.

Cbec | Grupo-epm
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z

Medios de ingreso de las POR

CORREOS ELECTRONICOS

7

107

6T-Aew
61-iqe
6T-Jew
61-934
6T-2Ud
81-0Ip
8T-AOU
8T-100
gr-das
gT-08e
8T-In!
8T-un(
gT-Aew
81-iqe
8T-Jew
8T-994
8T-aud
LT-1p
LT-AOU
LT-30
/T-das
/T-08e
LT-n!
LT-un(
LT-Aew
L1-iqe
/T-Jew
LT-934

/T-3uUd

6T-Aew
6T-1qe
6T-Jew
6T-0994
6T-2Ud
8T-2Ip
gT-AoU
8T-100
g1-das

(CHAT)

g1-08e
8T-Inl
8T-unf
gT-Aew

7

OTROS MEDIOS ELECTRONICOS

8T-iqe
gT-Jew
81-934
8T-2Ud
LT-01p
[T-AOU
LT-120
/T-das
/T-08e
LT-In(
LT-un(
LT-Aew
LT-iqe
[T-Jew
LT-934
[T-9Ud

para

correo electréonico no es un medio oficial

El

POQR. La tendencia es a que este se

disminuya como medio de ingreso y se busca aumentar
el médulo web para registro de PQR tal como se ve

reflejado en los udltimos tres (3) meses.

—
©
c
o

=
n
()
(@)

g
&
v
0
O
O

6T-Aew
61-iqe
6T-Jew
6T-934
6T-2Ud
81-2Ip
8T-AoOU
8T-10
gr-das
g1-08e
8T-Inf
8T-un/
gT-Aew
8T-iqe
gT-Jew
8T-934
8T-2Ud
LT-01p
LT-AOU
LT-10
/1-das
/1-03e
LT-n(
L1-unf
LT-Aew
L1-4qe
[T-Jew
LT-934

/T-9ua



Peticiones - Motivos representativos mayo de 2019

MOTIVOS .;,?:¢$ % PETICIONES
870 - PAGO PARCIAL 10.275 44,61%
130 - INFORMACION GENERAL 3.957 17,18%
814 - EMISION DE DOCUMENTO PARA PAGO 3.561 15,46%
818 - TRABAJOS TECNICOS EN MED, TRAFOS, ACOMETIDAS O EN INFRAESTR. 2.488 10,80%
174 - CAMBIO DATOS BASICOS 851 3,69%
821 - SEPARACION TEMPORAL O PAGO DIRIGIDO 682 2,96% Para el mes de mayo se tiene un
815 - GESTIONAR FINANCIACION 382 1,66% .
824 - NOTIFICACION DECISION Y/O DESCARGOS 324 1,41% total de 23. 035 petICIOneS' En el
828 - EXENCION CONTRIBUCION 126 0,55% cuadro adjunto esta la
847 - CONDICION ESPECIAL POR SOLICITUD DEL PROPIETARIO 49 0,21% info rm aCi c’)n de |OS mOtiVOS m éS
108 - PAGO DE LA FACTURA DE OTRO USUARIO 48 0,21% .
868 - TARJETA SOMOS (PFS) 47 0,20% representatlvos '
813 - DANO EN EQUIPO ELECTRICO 43 0,19%
830 - PODA DE ARBOLES 43 0,19%
180 - TERMINACION DEL CONTRATO 41 0,18%
826 - REQUERIMIENTOS ENTES OFICIALES O ENTIDADES EXTERNAS 24 0,10%
183 - SUSPENSION DEL SERVICIO 19 0,08%
846 - CAMBIO DE USO 18 0,08%
848 - NORMALIZAR INSTALACION CONSUMOS BAJOS 17 0,07%
820 - REQUERIMIENTO COMPETENCIA DE OTRA EMPRESA 13 0,06%
111 - DIRECCION INCORRECTA 7 0,03%
844 - SOLICITUD CONSTANCIA LECTURA 5 0,02%
845 - DEVOLUCION O TRASLADO DE SALDO A FAVOR 4 0,02%
823 - REQUERIMIENTOS SSPD O SIC 3 0,01%
125 - TRASLADO DE DEUDA 2 0,01%
819 - MODIFICACION DE INFRAEST POR INCUMPLIMIENTO DE DISTANCIAS DE SEG 2 0,01%
822 - REVISION, MNTTO, REMODELACION O EXPANSION INFRAESTRUC. A.P. 2 0,01%
124 - DEVOLUCION Y/O COPIA DE DOCUMENTOS 1 0,004%
827 - DESENERGIZACION DE INFRAESTRUCTURA 1 0,004%

TOTALES 23.035 100%




Motivos Representativos mayo de 2019 — (Peticiones)

870 - PAGO PARCIAL

10275

“El “pago parcial” es el motivo mas representativo
con un 44,61%.

130 - INFORMACION GENERAL

N

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
abr-19
may-19

En segundo lugar esta el motivo “Informacion
general” con 17,18%.

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.

feb
mar-1
abr-18
may-1
jun-18
jul-18
ago-18
sep-18
oct-18
nov-18
dic-18
ene-19
feb-19
mar-19
abr-19
may-19
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Motivos Representativos mayo de 2019 — (Peticiones)

814 - EMISION DE DOCUMENTO PARA PAGO

174 - CAMBIO DATOS BASICOS

o
<
o
—

4000
4151

~
o
(<]
o0

3773

La “emision de
documento para
pago”, es el tercer
motivo con 15,46%.
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ene-18
feb-18
mar-18
abr-18
may-18
ago-18
sep-18
oct-18
nov-18
dic-18
ene-19
feb-19
mar-19
abr-19
may-19

El quinto motivo es “Cambio de
datos basicos” con 3,69%

818 - TRABAJOS TECNICOS EN MED, TRAFOS,
ACOMETIDAS O EN INFRAESTR.

El cuarto motivo representativo
es “Trabajos técnicos en
medidor, trafos, acometidas
0 en infraestructura” con un
10,80%.

2514
2549
2478

2372
2403
2488

n
0 o0 o]
2 8 3
o~ o o~
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feb-18
mar-18
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may-18
jun-18
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ago-18
sep-18 -
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dic-18 -
ene-19
feb-19
mar-19 -
abr-19
may-19




Indicador Quejas - mayo de 2019

—(Quejas Totales =——Quejas Imputables ===Meta ——Lineal (Quejas Totales)
553
UEJAS :
Q Indicador
Mayo 85 La meta corresponde al maximo de
quejas imputables que se pueden tener
para el mes, calculado sobre el total de
instalaciones.
0
21
Férmula para Indicador Quejas 72 72 72 72 72 72 72 73 73 73 73 T3 ¢ 66 66 66 66
(Numero de Quejas imputables a CHEC 6\5__ — = R ——
/ Numero de Instalaciones)*10000 B 35
(e o) (e o) (e o) (e o)
v 0 = =
c 2 g 3

Nota: Numero de Clientes para el mes de mayo 493.555




Motivos representativos mayo de 2019 (Quejas)

MOTIVO DE QUEJAS MAYO TOTAL QUEIAS % QUEIAS
QUEJAS  IMPUTABLES |IMPUTABLES

Entrega inoportuna o no entrega de la factura 38 21 42,9%

Inconformidad trabajos 27 9 18,4%

Demora en reparar dafio 31 4 8,2% MAYO: Se Iogra .eI indicador con un resultaqlo de 0,99%. se
tuvieron 49 quejas imputables, los principales motivos son: Las quejas

Incumplimiento de la revision en las fechas establecidas 10 4 8,2% imputables por entrega inoportuna o no entrega de la factura se
duplicaron para el mes de mayo por la entrega de facturas con direccién

Falla en la prestacion del servicio por continuidad 45 2 4,1% postal de clientes industriales.

Demora en atender peticion 3 2 4,1% _ _ . _ .

w2 [ am | el son gmerades o 13 o e rabos s cue o

Suspension o corte del servicio 6 2 4,1% presentar como algo propio en la operacion.

No conexidn del servicio 4 1 2,0%

Inconformidad con el canal de atencién 2 1 2,0%

No se genera factura para una instalacion 1 1 2,0%

Comportamiento funcionario, trabajador o contratista 7 0,0%

Falla en la prestacidn del servicio por calidad 21 0,0%

Inconformidad por |la programacién de interrupciones del 6 0.0%

servicio

TOTAL 221 49 100%




Motivos representativos mayo de 2019 (Quejas)

ENTREGA INOPORTUNA O NO ENTREGA DE LA FACTURA

400

. 423

INCONFORMIDAD TRABAJOS

6T0C oAen

6107 4qV

6T0C 1eiN

6107 9°4

6T0C 9u3

8107 2!d

8T0C AON

8T0C 10

8T0¢ das

8107 038y

810Z INf

8T0T unr

8T0C Aey

8T0¢ 4qV

8T0C JeiN

8107 9o4

810¢ 9u3

6T0C oAe

6T0C 4qv

6T0C JeiN

6T0C 9°4

6T0C 2u3

810¢ 2!d

8T0C AON

8T0C 0

8T0C das

8T0C 03y

8TOT INr

8T0C unf

mBTOT Aen

L0 8T0C 49V

8T0C JeN

< 8T0T 9°4

8T0C au3
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Motivos representativos mayo de 2019 (Quejas)

7

INCUMPLIMIENTO DE LA REVISION EN LAS FECHAS

DEMORA EN REPARAR DANO

ESTABLECIDAS

610C oAey
610C 49V
6T0C JeN
6702 924
6T0C 2u3
8107 21
8T0C AON
8T0C 10
810¢ das
810¢ 03y
8107 Inr
81T0C unr
8107 Aen
8107 49V
810C JeN
810T 9

8T0C °uj

7

FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO POR

610¢ oAey
610C 49V
6T0C JeN
6T0C 9o
610C 2u3
8107 21
810T AON
8T0C PO
810¢ das
810C 08y
8T0C Inr
8T0C unf
8107 Aen
8107 49V
8107 JeN
8107 94

8107 9uj

CONTINUIDAD

g
)
v
o
O
O

6T0C OAe
610C 49V
6107 JeN
610C 9°4
610C au3
810C 2d

810 AON
810C 10

8107 das
8107 03y
810Z Inr

810Z unr

810C AeN
810T 4V
8107 JeN
810T 9°4

8107 9u3



Quejas imputables por equipo de trabajo

30

mEnero Febrero ®Marzo ®Abril mMayo

28
20
17
16
15
13
11 11{11 11
8 8
7
44 4
3
2 2 2 22 2 2
1 1 I 11 1 1 11 | 11 1 1
|.I I 14 ILIIII Il.llll ILI C . I X M

GESTION DE DISTRIBUCION FACTURACION EXPANSION Y GESTION DISTRIBUCION CANALES CONTACT CENTER ATENCION TECNICA TESORERIA SUBESTACIONES Y MERCADEOY  SOPORTE CLIENTES
INSTALACIONES  MANTENIMIENTO REPOSICION OPERATIVA PERDIDAS PRESENCIALES CLIENTES LINEAS OFERTAS




Indicador reclamos - mayo de 2019

===Reclamos Totales ——Reclamos Imputables -—-Meta ——Lineal (Reclamos Totales)

RECLAMOS

Indicador ‘_' 264
2,80 Mmayo | 721 720

all 35 Meta

"Indicador

—

0

Formula para Indicador Reclamos
IR = (# reclamos procedentes e
: ‘, 165
imputables en el mes n) / (# cuentasde 157 161 158 162 158 163 159 163 160 164 161

149 153 149 153 150
cobro emitidas en el mes n) * 10.000 166 157 135 141 15 154 150 —

141 g —T
110 113 128 105 124 133 g 128 oy 118
0 0 [>0) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 o (o)} o o o
) 0 - = > c = o a & > U v o i = >
© ) (@] - (o} 0
5 2 = '«% g =4 — & 4 o 2 © ‘q:, L = © g

Nota: Niumero de cuentas de cobro emitidas en el mes de mayo 428.547 Cbec | GruposeErD:



Motivos reclamos imputables mayo de 2019

RECLAMOS
CAUSA FINAL % IMPUTABILIDAD
IMPUTABLE
Lectura Incorrecta 82 69,5%
Cobro Errado 15 12,7%
Fuga perceptible 6 5,1%
Promedio Errado 4 3,4%
No hubo trabajo de campo 3 2,5%
Inconformidad con el Consumo o
. 2 1,7%
Produccion Facturado
Medidor No Conforme 2 1,7%
No cumple Requisitos 1 0,8%
Consumo Registrado por Medidor de otro
. 1 0,8%
Predio
Constante Incorrecta 1 0,8%
No se Verificd Precision de la Medida 1 0,8%

TOTALES

En el mes de mayo se obtuvo un resultado de 2.75 inferior a la meta de 3.5y un
poco superior al resultado de abril que fue de 2.21. Las cuentas de cobro
pasaron de 438.047 en abril a 428.547 en mayo relacionado con el programa de
facturacion en sitio. Los conceptos que mas impactan el indicador son lecturas
incorrectas con 82 casos muy similar al resultado del mes anterior y cobro
errado con 15 casos presentando leve incremento con respecto al mes de abril.

Se mantiene estable el concepto de lectura incorrecta lo que indica que han
tenido buenos resultados las socializaciones realizadas al personal operativo. En
el caso de cobros errados se identificaron 9 de cobros por reconexién de pagos
realizados en bancos con los que no se tiene convenio de pago en linea, 5 de
cobros de otros conceptos y 1 de un pago realizado en SuRed que no fue
identificado en las validaciones realizadas.

Aunque para este mes se observa un leve incremento con respecto al mes
anterior, se espera que la tendencia se mantenga ya que se insiste en las
socializaciones y retroalimentaciones al personal encargado de la toma de
lecturas, se aplicaran los cruces de informacién para evitar cobros de reconexion
sin corresponder y se retroalimenta cada vez que se requiera al personal de
ventanilla para que haya una adecuada resolutividad evitando ingresar reclamos
sin necesidad.




Motivos representativos mayo de 2019 (Reclamos)

1 - INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO

820 gog o8 811

162 - COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION

40 36

35

30
3] 25
25
20
20 17
’ 129 124 6 16
101 gy g7 - M6 116 106 113 ™ g 9 90 84 85 8 5 S ‘ 13 13
e — 11 11 1
O © © © © © © W W 0 0 ©0 o o o o o 5 10 1
S S 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 s 8 8 2 ? \
NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI 6 4 5 5 1 6
¢ 9 5 5 Z S 3 & &£ L 3 L v 9 5 5 9 0
L'c-'£5<§;’_’%n$ozo'5'f§<§ O O © © © © © 0 © o o 0 o o o o o
S S S5 5 5 5 5 55 5 5 5 5 5 5 & o
A H ' NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI
Aumento los reclamos por inconformidad con el £ 8553553 % 8583885358
consumo para el mes de mayo con respecto a abril =

(462 — 630), el 69% corresponde a la causa lectura
incorrecta.




Motivos representativos mayo de 2019 (Reclamos)

160 - COBROS POR PROMEDIO

810 - COBRO DE OTROS BIENES Y SERVICIOS EN LA
FACTURA

6107 oAen
6T0T 49V
6T0T JeiN
6T0T 9°4
610C au3
8T0Z 2!d
8T0C NON
810C 0
810¢ das
810¢ 08V
810T Inf
8T0C unr
810T Aenn
8T0T 49V
8T0Z JeiN
810C 9°4

8T0Z au3

610C oAe
6T0T 49V
6T0C e
6T0T 9°4
610 du3
8T0Z 2!d
8107 NON
810C 0
810¢ das
810¢ 08Y
8T0T Inf
810C unr
810C Aen
8T0T 49V
8T0T JeiN
810C 924

8T0C au3
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Reclamos imputables por equipo de trabajo

MEnero “Febrero ®Marzo 4Abril mMayo

25
18 19 17
910 10
8 56 7 5
1 ‘ 2 3322 11 1 3 2 2 1
(-.onwon-o-.—? @ < .

GESTION DE FACTURACION TESORERIA DISTRIBUCION ATENCION DISTRIBUCION CANALES MERCADEO Y EXPANSION Y SOPORTE SUBESTACIONES Y
INSTALACIONES MANTENIMIENTO TECNICA PERDIDAS PRESENCIALES OFERTAS REPOSICION CLIENTES LINEAS
CLIENTES




chec

Grupo-epm™’

¢ 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.



