ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. E.S.P.

PQR'S TOTALES ANO 2024
B N° DE USUARIOS H N° DE PQR % DE PQR
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocrt NOV DIC
N°DE USUARIOS| 319.009 | 319.515 | 320.065 | 320.449 | 320.921 | 321.337 | 322.138 | 322.683 | 323.338 | 324.290 | 324.874 | 325.502
N° DE PQR 3785 3637 3022 4030 3813 3475 3684 3603 3483 3480 3644 2867
% DE PQR 1,19% 1,14% 0,94% 1,26% 1,19% 1,08% 1,14% 112% 1,07% 107% 1,12% 0,88%




ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. E.S.P.

TIPOS DE CAUSAL DE RECLAMOS ANO 2024

TIPOS DE CAUSAL RECLAMO ene-24 | feb-24 | mar-24 | abr-24 | may-24 | jun-24 | jul-24 | ago-24 | sep-24 | oct-24 | nov-24 | dic-24 AC”;"‘;;ADO
Inconformidad con el aforo 2 5 2 3 4 2 1 2 15 3 3 6 48
Inconformidad con la medicién del consumo 941 940 892 966 998 92991 1.027 964 882 206 1.275 852 11.642
Cobros inoportunos 1 2 1 2 0 0 1 0 1 0 2 0 10
Cobro por servicios no prestados 0 1 0 1 1 2 1 1 3 0 0 1 11
Datos Generales Incorrectos 0 0 0 1 0 4 0 1 0 2 3 0 11
Cobro multiple y/o oacumulado 0 1 0 0 0 3 0 0 1 0 0 0 5
Entrega inoportuna o no entrega de la factura 6 4 12 12 11 10 3 3 3 7 2 7 80
Cobros por conexién, reconexion o reinstalacion 74 41 35 63 65 50 35 38 59 76 71 65 672
Inconformidad con el cambio o con el cobro del medidor 49 49 60 87 65 76 75 124 80 81 125 71 942
Cobro por intereses de mora, refinanciacion, cartera, acuerdos de pago 23 27 13 36 21 22 17 15 24 13 13 9 233
Subsidios y contribuciones 0 0 0 2 0 0 0 0 1 0 0 1 4
Cobro de otros bienes o servicios en la factura no autorizados 1 2 0 0 5 1 1 0 0 0 0 0 10
Incumplimiento o negacidn del acuerdo de suspensidn del scio 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1
Estrato incorrecto 4 14 7 2 5 31 1 4 8 5 4 0 85
Clase de uso incorrecto 32 38 21 18 32 28 13 20 14 29 10 12 267
Tarifa incorrecta 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 2
Cobros por promedio 98 114 108 139 106 21 124 111 118 147 134 114 1.404
Cobro de consumo registrado por medidor de otro predio 4 6 5 5 8 4 4 7 7 5 11 3 69
Suscriptor que efectua el pago pero no es aplicado por la empresa 23 17 16 14 11 15 14 20 31 27 32 21 241
Solicitud de rompimiento de solidaridad 14 6 11 12 12 5 3 2 5 4 5 3 82
Cobro de revisiones 2 1 1 2 0 0 0 1 2 0 0 10
Inconformidad por desviacion significativa 280 430 334 366 324 344 310 347 326 378 249 177 3.865
Cobro por recuperacion de consumos 2 2 7 1 3 0 0 0 1 1 0 1 18
Inconformidad por la normalizacién del servicio 9 10 7 15 7 3 4 3 5 8 9 6 86
Cobro por Reconexién No autorizada 0 0 1 0 1 0 0 0 1 0 0 0 3
Servicios No vigilados por la SSPD 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
Negacién de la solicitud de suspension 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1
Interrupciones en la prestacion del servicio 6 2 9 4 3 4 3 4 8 1 0 2 44
Variaciones en las caracteristicas del suministro o prestacion del scio 3 2 2 1 0 0 0 0 2 0 0 0 10
No atencion de condicién de seguridad o riesgo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Terminacién del contfrato 0 0 0 0 0 2 0 1 2 0 0 0 5
Suspensidn o corte del servicio sin previo aviso 10 11 14 11 8 3 8 13 12 9 13 8 120
Inconrmidad con el servicio a usuarios que no cuenten con un CCU formalizado 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1
Afectacién ambiental 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Quejas Administrativas 3 1 2 6 2 2 0 1 9 5 2 3 36
Estado de la infraestructura 10 13 13 19 16 17 14 14 13 17 11 11 168
Fallas en la conexién del servicio 0 0 2 0 5 2 1 0 0 2 0 0 12
No conexién del servicio 1 1 0 0 10 5 7 4 1 2 1 4 36
PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS 1.598|" 1.740[ 1.576[ 1.788[ 1.726[ 1.726[ 1.668[ 1.700[ 1.633[ 1.730[ 1.975[ 1.377 20.237




ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ES.P.

TIPOS DE CAUSAL DE PETICIONES ANO 2024
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TIPOS DE CAUSAL PETICIONES

TIPOS DE CAUSAL PETICION o7 | feb-2a | M °;;' mey j‘;’;' jul-24 | 9927 | S5F- °2°4*' "oV | dic-24 ACU%‘;';ADO
Cambios de datos bdsicos 141 158 145 209 180 138 178 163 173 189 191 135 2000
Solicitud de suspensién 11 9 8 15 14 7 20 7 11 6 112
Solicitud corte y terminacién CCU 10 10 6 7 12 13 12 93
Solicitud SAP 1 1 2 1 1 0 0 1 9
Solicitud servicio técnico 522 587 399 623 584 | 558 624 539 543 582 428 384 6373
Solicitud cambio de medidor 54 27 37 56 65 39 39 76 61 35 139 47 675
Solicitud facilidad de pago 90 92 82 108 141 119 138 94 86 112 77 85 1224
Solicitud paz y salvo 441 366 242 389 359 269 376 311 350 322 321 320 4066
Accidén de tutela 0 0 0 0 0 0 0
Investigacién SAP 0 1 0 1 9
Requerimiento Superservicios 2 1 4 13 11 74
Oficios de ofras entidades o institucidon 3 5 17 6 9 5 7 73
Estado de cuenta servicio y ofros conceptos 776 519 427 656 569 | 498 512 586 456 | 368 345 355 6067
Por conceptos en reclamaciéon 43 52 37 51 55 39 41 47 56 35 64 65 585
Facturas por arreglo 11 12 10 22 21 11 18 5 10 1 8 4 133
Aforo por cambio de medidor 61 50 30 54 59 40 39 39 43 45 61 53 574
Reporte predio desocupado 14 7 10 16 14 14 8 11 14 8 12 13 141
Solicitud de duplicado 4 4 8 7 3 2 2 0 0 1 0 0 31
Proceso de reorganizacién y/o insolvencia 0 0 1 1 4 1 0 0 0 0 0 0 7
Total general 2187 1897 1446 | 2242 2087 | 1749 2016 1903 | 1830 | 1730 | 1669 1490 22246




ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. E.S.P.

TIEMPOS PROMEDIOS DE ESCRITOS ANO 2024
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TIEMPO PROMEDIO EN ESCRITOS
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ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. E.S.P.

TIEMPOS PROMEDIO EN ESPERA ATENCION VERBAL ANO 2024
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TIEMPO DE ATENCIONES PRESENCIALES 2024
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ENE FEB MAR | ABR | MAY | JUN JUL AGO | SEP ocCr

NOV

DIC

Tiempo total 2024 | 0:10:4 | 0:17:2 | 0:12:2 | 0:14:0 | 0:16:3 | 0:15:2 | 0:13:1 | 0:12:2 | 0:12:2 | 0:15:1 | 0:15:3

0:13:4

Objetivo 0:20:0 | 0:20:0 | 0:20:0 | 0:20:0 | 0:20:0 | 0:20:0 | 0:20:0 | 0:20:0 | 0:20:0 | 0:20:0 | 0:20:0

0:20:0




