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CANALES DE LA OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO

Atencion Presencial Oficina de Atencién al Ciudadano Cartago Valle
Sede electrénica Pagina web www.emcartago.com

Correo institucional contactenos@emcartago.com par@emcartago.com
linea telefénica y WhatsApp Linea telefénica 3207921396

% Objetivo y Alcance

En este informe se pretende realizar la presentacion de resultados de la gestidon de
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peticiones, quejas y requerimientos que ingresaron a la oficina de atencién al ciudadano
durante el mes evaluado.

% Periodo de ejecucion

Marzo del 2024
< Turnero

Para el mes de marzo 2024 se recibieron 2402 usuarios en la Oficina de Atencion al
Ciudadano, los cuales fueron atendidos de la siguiente manera:

REPORTE TURNERO

B ACUERDO DE PAGO - 816
PQ-1175
B REPORTE DANOS - 40
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) GESTION FRONT
CLASIFICACION DE PQR’S MARZO 2024

Durante el mes de marzo 2024 la Oficina de
Atencién al Ciudadano recibi6 un total de 409
PQR’S, distribuidas de la siguiente manera:

B TURNOS PQ -1175
B PQ INGRESADOS - 409
B PQ SOLUCIONADOS EN FRONT - 766
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CLASIFICACION DE PQR

1%

5%

BpQa-409 MW PETICIONES-20 MRECLAMOS-384 M RECURSOS-5

v Comparativos de PQR’S MES:

COMPARATIVO DE PQRS
MES
FEBRERO 2024 683
MARZO 2024 409
DIFERENCIA 274

Para marzo del 2024 se presentd una disminucion en las Peticiones, Reclamos y
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Recursos correspondiente a un -60% frente al mes de febrero del 2024. Esto obedece
a que no se laboro en la semana mayor.

v Distribucion DE PQR'’S:

En este cuadro se representan las causales de visita de los usuarios a la Oficina de
Atencion al Ciudadano y se explica como quedan distribuidas las 409 PQRS.

CAUSALES DE
RECLAMACION

RECIBIDOS | ACCEDE

ACCEDE
PARCIAL
MENTE

NO
ACCEDE

CONFIRMA | MODIFICA | RECHAZA

TRASLA
DO

PENDIENTES

COBRO DE CARGOS
RELACIONADOS CON INT.
DE MORA, CARTERA

COBROS POR PROMEDIO

250 213

11

22

INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O
PRODUCCION
FACTURADO

116 66

25

24

INCONFORMIDAD POR
DESVIACION
SIGNIFICATIVA

NO ATENCION EN
CONDICIONES DE
SEGURIDAD O RIESGO

RECURSO DE
REPOSICION
SUBSIDIARIO DE
APELACION
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OTRAS CAUSALES 15 5 1 6 1

TOTAL GENERAL 409 296 10 44 1 4 1

53

Dentro de los canales de reclamacion la causal Cobros por promedio es la que ha
elevado el nivel de insatisfaccion de los usuarios, ya que la mayoria visitan nuestra
Oficina de Atencion al Ciudadano informando que se les esta cobrando por promedio a
predios que estan desocupados y deshabitados, que las lecturas presentan errores de
lectura y la facturacion sigue presentando desviaciones significativas; tema que se
viene trabajando con el aliado estratégico Veolia, para la mejora de dichos sucesos;
sin embargo a la fecha siguen presentandose los mismos errores, lo cual afecta
directamente al incrementar la reclamacién por dichas causales. Las causales con
mayor incidencia de reclamacion son: Cobros por promedio con un 61% del total de

pars, asi como: Inconformidad con el consumo o produccién facturada que
equivale al 28%: es decir, el 89% del total de las reclamaciones.

v Tiempo de Respuesta
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TIEMPO DE RESPUESTA

9.63
9.6

9.4

9.2

FEBRERO MARZO

CLAUDIA PATRICIA FRANCO MONTOYA
Lider Oficina de Atencion al Ciudadano
EMCARTAGOE.S.P
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