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lNTRODUCCION
El  presente  informe  se  enfoca  en  el  analisis  y  seguimiento  del  tramite  de  peticiones,  quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) en Aguas de Barrancabermej.a S.A. E.S.P., durante
el  periodo j.ulio  a  diciembre  de  2024,  que  fueron  presentadas  por  los  grupos  de  valor y  partes
interesadas, en los diferentes mecanismos de recepci6n, con el fin de emitir las recomendaciones
orjentadas a la  mejora continua en  la prestaci6n del servicio a los  usuarios.

NORMATIVIDAD

Normatividad  Externa

•      Constituci6n  Politica,  articulos 23 y 74.  De conformidad  con  los articulos 23 y 74 de  la
Constituci6n  Politica  de  Colombia,  toda  persona  tiene  derecho  a  presentar  petjciones
respetuosas  a  las  autoridades  por  motivos  de  jnteres  general  o  particular  y  a  obtener
pronta soluci6n,  e igualmente acceder a los documentos que establezca la ley.

•      La    Ley    142.    CAPITULO   Vll.    DEFENSA   DE    LOS    USUARIOS    EN   SEDE    DE    LA
EMPRESA. Articulo  152.  Derecho de petici6n y de recurso.  Es de la esencia del contrato
de servicios ptiblicos que el suscriptor o usuario pueda presentar a la empresa peticiones,
quejas y recursos relativos al contrato de servicios publicos.
Las   normas   sobre   presentaci6n,   tramite   y   decision   de   recursos   se   interpretaran   y
aplicaran teniendo en cuenta las costumbres de las empresas comerciales en el trato con
su clientela, de modo que, en cuanto la ley no disponga otra cosa, se proceda de acuerdo
con tales costumbres

•      Ley  142  de  1994 en su Articulo  153 cita:  De la  oficina  de  peticiones y  recursos.  Todas
las  personas  prestadoras de servicios  publicos domiciliarios constituiran  una  "Oficina  de
Peticiones,  Quejas y  Recursos",  la  cual tiene  la  obligaci6n  de  recibir,  atender,  tramitar y
responder  las  peticiones  o  reclamos  y  recursos  verbales  o  escritos  que  presenten  los
usuarios,  los suscriptores o  los  suscriptores  potenciales en  relaci6n  con  el  servicio o  los
servicios que presta dicha empresa.
Estas "Oficinas" Ilevaran una detallada relaci6n de las peticiones y recursos presentados

y del tramite y las respuestas que dieron.
Las peticiones y recursos seran tramitados de conformidad con las normas vigentes sobre
el  derecho  de  petici6n.

•      Ley 142 de l994en suArticulo  158.  Deltermino para responderel recurso.  Laempresa
respondera  los  recursos,   quej.as  y  peticiones  dentro  del  termino  de  quince  (15)  djas
habiles contados a partir de la fecha de su presentaci6n. Pasado ese termino, y salvo que
se  demuestre  que  el  suscriptor  o  usuarjo  auspjcio  la  demora,  o  que  se  requiri6  de  la
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INTRODUCCION 
El presente informe se enfoca en el análisis y seguimiento del trámite de peticiones, quejas, 
reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) en Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P., durante 
el periodo julio a diciembre de 2024, que fueron presentadas por los grupos de valor y partes 
interesadas, en los diferentes mecanismos de recepción, con el fin de emitir las recomendaciones 
orientadas a la mejora continua en la prestación del servicio a los usuarios. 

NORMATIVIDAD 

Normatividad Externa 

• Constitución Política, artículos 23 y 74. De conformidad con los artículos 23 y 74 de la 
Constitución Política de Colombia, toda persona tiene derecho a presentar peticiones 
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener 
pronta solución, e igualmente acceder a los documentos que establezca la ley. 

• La Ley 142. CAPITULO VII. DEFENSA DE LOS USUARIOS EN SEDE DE LA 
EMPRESA. Artículo 152. Derecho de petición y de recurso. Es de la esencia del contrato 
de servicios públicos que el suscriptor o usuario pueda presentar a la empresa peticiones, 
quejas y recursos relativos al contrato de servicios públicos. 
Las normas sobre presentación, trámite y decisión de recursos se interpretarán y 
aplicarán teniendo en cuenta las costumbres de las empresas comerciales en el trato con 
su clientela, de modo que, en cuanto la ley no disponga otra cosa, se proceda de acuerdo 
con tales costumbres 

• Ley 142 de 1994 en su Artículo 153 cita: De la oficina de peticiones y recursos. Todas 
las personas prestadoras de servicios públicos domiciliarios constituirán una "Oficina de 
Peticiones, Quejas y Recursos", la cual tiene la obligación de recibir, atender, tramitar y 
responder las peticiones o reclamos y recursos verbales o escritos que presenten los 
usuarios, los suscriptores o los suscriptores potenciales en relación con el servicio o los 
servicios que presta dicha empresa. 
Estas "Oficinas" llevarán una detallada relación de las peticiones y recursos presentados 
y del trámite y las respuestas que dieron. 
Las peticiones y recursos serán tramitados de conformidad con las normas vigentes sobre 
el derecho de petición. 

• Ley 142 de 1994 en su Artículo 158. Del término para responder el recurso. La empresa 
responderá los recursos, quejas y peticiones dentro del término de quince (15) días 
hábiles contados a partir de la fecha de su presentación. Pasado ese término, y salvo que 
se demuestre que el suscriptor o usuario auspicio la demora, o que se requirió de la 
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practica de  pruebas,  se entendera que el  recurso  ha sido resuelto en forma favorable a
el.

•      Ley 962 de 2005. "Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizaci6n de tramites y

procedimientos   administrativos  de   los   organismos  y  entidades   del   Estado  y  de   los
particulares que ejercen funciones pi]blicas o prestan servicios ptlblicos." Articulo 6 lnciso
No3:   "Toda   persona   podra   presentar  peticjones,   quejas,   reclamaciones  o   recursos,
mediante  cualquier  medio  tecnol6gico  o  electr6nico  del  cual  dispongan  las  entidades  y
organismos de  la Administraci6n  Pi]blica.

•      Ley   1437   de   2011,    C6digo   Contencioso   Administrativo:    Del   cual   se   extraen   las
formalidades  y  terminos  para  atender  las  solicitudes  y  peticiones  presentadas  por  los
ciudadanos ante cualquier entidad del  Estado.

•      Ley  1474  de  2011,  Estatuto  Anticorrupci6n,  por  la  cual  se  dictan  normas  orientadas  a
fortalecer los mecanismos de prevenci6n, investigaci6n y sanci6n de actos de corrupci6n
y  la  efectividad  del  control  de  la  gesti6n  ptlblica.  El  articulo  76,  determina  que  en  toda
entidad   pdblica,   debera  existir  por  lo  menos  una  dependencia  encargada  de  recibir,
tramitar  y  resolver  las  quejas,  sugerencias  y  reclamos  que  los  ciudadanos  formulen,  y
que se relacionen  con el cumplimiento de la misi6n de la entidad.

•     Decreto 19 de 2012. "Porel cual se dictan normas para suprimiro reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administraci6n Pdblica." Articulo
12.   Presentaci6n  de  solicitudes,  quejas  o  reclamos  por  parte  de  los  nifios,   nifias  y
adolescentes.  Articulo  14.   Presentaci6n  de  solicitudes,  quejas,   recomendaciones  o
reclamos fuera de la sede de la entidad.

•     DECRET0 2641  de 2012 (Diciembre 17) Derogado parct.a/mer}fepore/Decrefo  7087 de

2015.  Por el  cual se reglamentan  los articulos 73 y 76 de la  Ley  1474 de 2011. IV.
ESTANDARES PARA LA ATENC16N DE PETICI0NES, QUEJAS, SuGERENCIAS Y RECLAMOS.

Articulo   5°. El   mecanismo   de   seguimiento   al   cumplimiento   de   las   orientaciones  y
obligaciones derivadas del mencionado documento Estrategias para la Construcci6n del
Plan Anticorrupci6n y de Atenci6n al Ciudadano, estafa a cargo de las oficinas de control
interno,   para   lo   cual   se   publicafa   en   la   pagina   web   de   la   respectiva   entidad,   las
act.Iv.Idades realizadas, de acuerdo con los parametros establecidos.

•     CF`A  688  de  2014.  Capitulo  Ill.   De  la  gesti6n  asociada  a  las  metas  para  reclamos
comerciales.

•     Ley 1112 de Z014, Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de  Acceso  a  la  lnformaci6n  Pdblica  Nacional  y  se  dictan  otras disposiciones.  Titulo  lv
"De las garantias al ejercicio del derecho de acceso a la informaci6n" , garElhiiza al acceso

a  la  informaci6n de cualquier sujeto obligado,  en la forma y condiciones que establece la
ley y  la  Constituci6n.

•      Decreto  2573  de  2014,   compilado  en  el  Decreto  Unico  Reglamentario  del  Sector  de
Tecnologia  de  la  lnformaci6n  y  las  Comunicaciones  No.1078  de  2015,  determina  /os
lineamientos,   instrumentos  y  plazos  para  implementar  la Estrategia  de  Gobierno  en
Linea y asi contribuir al incremento de la transparencia en la gesti6n pdblica y promover

aci6n ciudadana haciendo uso de los med.Ios electr6nicos, en concordancjla cg_n_
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práctica de pruebas, se entenderá que el recurso ha sido resuelto en forma favorable a 
él. 

• Ley 962 de 2005. "Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalización de trámites y 
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los 
particulares que ejercen funciones públicas o prestan servicios públicos." Artículo 6 Inciso 
No3: "Toda persona podrá presentar peticiones, quejas, reclamaciones o recursos, 
mediante cualquier medio tecnológico o electrónico del cual dispongan las entidades y 
organismos de la Administración Pública. 

• Ley 1437 de 2011, Código Contencioso Administrativo: Del cual se extraen las 
formalidades y términos para atender las solicitudes y peticiones presentadas por los 
ciudadanos ante cualquier entidad del Estado. 

• Ley 147 4 de 2011, Estatuto Anticorrupción, por la cual se dictan normas orientadas a 
fortalecer los mecanismos de prevención, investigación y sanción de actos de corrupción 
y la efectividad del control de la gestión pública. El artículo 76, determina que en toda 
entidad pública, deberá existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, 
tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y 
que se relacionen con el cumplimiento de la misión de la entidad. 

• Decreto 19 de 2012. "Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, 
procedimientos y trámites innecesarios existentes en la Administración Pública." Artículo 
12. Presentación de solicitudes, quejas o reclamos por parte de los niños, niñas y 
adolescentes. Artículo 14. Presentación de solicitudes, quejas, recomendaciones o 
reclamos fuera de la sede de la entidad. 

• DECRETO 2641 de 2012 (Diciembre 17) Derogado Parcialmente por el Decreto 1081 de 
2015. Por el cual se reglamentan los artículos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011. IV. 
ESTÁNDARES PARA LA ATENCIÓN DE PETICIONES, QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS. 
Artículo 5º. El mecanismo de seguimiento al cumplimiento de las orientaciones y 
obligaciones derivadas del mencionado documento Estrategias para la Construcción del 
Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano, estará a cargo de las oficinas de control 
interno, para lo cual se publicará en la página web de la respectiva entidad, las 
actividades realizadas, de acuerdo con los parámetros establecidos. 

• CRA 688 de 2014. Capítulo 111. De la gestión asociada a las metas para reclamos 
comerciales. 

• Ley 1712 de 2014, Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho 
de Acceso a la Información Pública Nacional y se dictan otras disposiciones. Título IV 
"De las garantías al ejercicio del derecho de acceso a la información", garantiza el acceso 
a la información de cualquier sujeto obligado, en la forma y condiciones que establece la 
ley y la Constitución. 

• Decreto 2573 de 2014, compilado en el Decreto Único Reglamentario del Sector de 
Tecnología de la Información y las Comunicaciones No. 1078 de 2015, determina los 
lineamientos, instrumentos y plazos para implementar la Estrategia de Gobierno en 
Línea y así contribuir al incremento de la transparencia en la gestión pública y promover 
la participación ciudadana haciendo uso de los medios electrónicos, en concordancia con 
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lo dispuesto por el arficulo 76 de la Ley 1474 de 2011  y el articulo  1  del  Decreto
de 2012 o las normas que las modifiquen,  adicionen o sustituyan.

•     l.ey 1755 de 2015, Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental dp Petici¢n y
se  sustituye  un  titulo  del  C6digo  de  Procedimiento  Administrativo y  de  lo  Contencioso
Administrativo.

•     Decreto 103 de 2015,  Por el cual se reglamenta parcialmente la  Ley 1712 de 2014 y se
dictan otras disposiciones.

•      Ley  962  de  2015.  Artilculo  15.  DERECHO  DE  TURNO.  Los  organismos  y  entidades  de  la
Administraci6n   Pclblica   Nacional   que   conozcan   de   peticiones,   quejas,   o   reclamos,   deberan
respetar  estrictamente  el  orden  de  su  presentaci6n,  dentro  de  los  criterios  sehalados  en  el
reglamento   del   derecho   de   petici6n   de   que   trata   el   articulo   32   del   C6digo   Contencioso
Administrativo, sin consideraci6n de la naturaleza de la petici6n, queja o reclamo, salvo que tengan
prelaci6n  legal.

•     Resoluci6n SSPD-20151300054575 de 2015:  "Por /a  cua/  se  es fab/ece  e/  reporfe  c/e
informaci6n   de   los   derechos   de   pet.Ici6n,   quejas   y   r_ecurso_s,   p[eserltados   por   los
suscriptores o usuarios a traves del Sistema Unico de lnformaci6n (Sul)''.

•      Ley  1755  de  2015,  (sustituyo  el  articulo  22  de  la  Ley  1437  de  2011),  /as  autortdades
deben reglamentar el trEimite interno de las peticiones que les corresponda resolver y la
manera de atender las quejas  para garantizar el  buen funcionamiento de los servic.Ios a
su cargo, observando en especial las disposiciones legales.
Decreto 1166 de 2016, Por el cual se adiciona el capitulo  12 al Titulo 3 de la Parte 2 del
Libro 2 del  Decreto 1069 de 2015,  Decreto Unico Reglamentario del  Sector Justicia y del
Derecho,  relacionado  con  la  presentaci6n,  tratamiento  y  radicaci6n  de  las  peticiones
presentadas verbalmente.
Resoluci6n  SSPD  20161300011295  de abril  28  de  2016.  For /a cua/ se mocy/.ft.ca y ac/ara
la   Resoluci6n   20151300054575  del   18  de   diciembre   de   2015,   que   establece   el   reporie   de
informaci6n de los derechos de  petici6n  presentados  por los suscriptores o usuarios a trav6s del
Sistema  Unico de  lnformaci6n (Sul).

•      Decreto    1799    de    2017.    Modelo    lntegrado   de    Planeaci6n   y   Gesti6n.    Dimension
lnformaci6n y  Comunicaci6n.  Gesti6n  de  la  lnformaci6n  externa.

•     Ley  1952 de 2019.  Por medio de la cual se expide el c6digo general  disciplinario se
derogan la ley 734 de 2002 y algunas disposiciones de la ley 1474 de 2011, relacionadas
con  el  derecho  disciplinario.  ARTicuLO 38.  Deberes.  Son  deberes de  todo  servidor pdblico:
20.  Dictar los reglamentos o manuales de funciones de la entidad,  asi como los  internos sobre el
tramite del derecho de petici6n. Articulo 39. ARTicuLO 39.  Prohibiciones. A todo servidor pilblico
le  est6   prohibido:   ...  ``8.   Omitir,   retardar  o  no  suministrar  debida  y  oportuna   respuesta  a   las
peticiones respetuosas de los particulares o a solicitudes de las autoridades,  asl' como retenerlas
o envial-las  a destinatario diferente de aquel  a quien corresponda su conocimiento."
Resoluci6n  1519  del  24  de  agosto  de  2020.  For /a  cua/ se  c/efi.Hen  /os  esfandares y
directrices para publicar la informaci6n sehalada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los
requisitos  materia  de  acceso  a  la   informaci6n   pdblica,   accesibilidad  web,   seguridad
digital,  y datos abierios.  ARTicuLO lo. OBJETO.  La  presente  resoluci6n tiene  por objeto
expedir  los  lineamientos  que  deben  atender  los  sujetos  obligados  para  cumplir con  la
publicaci6n   y   divulgaci6n   de   la   informaci6n   serialada   en   la   Ley   1712   del   2014,
estableciendo   los   criterios ara   la   estandarizaci6n   de   contenidos   e   informaci6n,
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fo dispuesto por el artículo 76 de la Ley 1474 de 2011 y el artículo 1 del Decreto Ley 019 
de 2012 o las normas que las modifiquen, adicionen o sustituyan. 

• Ley 1755 de 2015, Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Petición y 
se sustituye un título del Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso 
Administrativo. 

• Decreto 103 de 2015, Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se 
dictan otras disposiciones. 

• Ley 962 de 2015. Artículo 15. DERECHO DE TURNO. Los organismos y entidades de la 
Administración Pública Nacional que conozcan de peticiones, quejas, o reclamos, deberán 
respetar estrictamente el orden de su presentación, dentro de los criterios señalados en el 
reglamento del derecho de petición de que trata el artículo 32 del Código Contencioso 
Administrativo, sin consideración de la naturaleza de la petición, queja o reclamo, salvo que tengan 
prelación legal. 

• Resolución SSPD-20151300054575 de 2015: "Por la cual se establece el reporte de 
información de los derechos de petición, quejas y recursos, presentados por los 
suscriptores o usuarios a través del Sistema Único de Información (SU/)". 

• Ley 1755 de 2015, (sustituyo el artículo 22 de la Ley 1437 de 2011), las autoridades 
deben reglamentar el trámite interno de las peticiones que les corresponda resolver y la 
manera de atender las quejas para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a 
su cargo, observando en especial las disposiciones legales. 

• Decreto 1166 de 2016, Por el cual se adiciona el capítulo 12 al Título 3 de la Parte 2 del 
Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Único Reglamentario del Sector Justicia y del 
Derecho, relacionado con la presentación, tratamiento y radicación de las peticiones 
presentadas verbalmente. 

• Resolución SSPD 20161300011295 de abril 28 de 2016. Por la cual se modifica y aclara 
la Resolución 20151300054575 del 18 de diciembre de 2015, que establece el reporte de 
información de los derechos de petición presentados por los suscriptores o usuarios a través del 
Sistema Único de Información (SU/). 

• Decreto 1799 de 2017. Modelo Integrado de Planeación y Gestión. Dimensión 
Información y Comunicación. Gestión de la Información externa. 

• Ley 1952 de 2019. Por medio de la cual se expide el código general disciplinario se 
derogan la ley 734 de 2002 y algunas disposiciones de la ley 1474 de 2011, relacionadas 
con el derecho disciplinario. ARTÍCULO 38. Deberes. Son deberes de todo servidor público: 
20. Dictar los reglamentos o manuales de funciones de la entidad, así como los internos sobre el 
trámite del derecho de petición. Artículo 39. ARTÍCULO 39. Prohibiciones. A todo servidor público 
le está prohibido: ... "8. Omitir, retardar o no suministrar debida y oportuna respuesta a las 
peticiones respetuosas de los particulares o a solicitudes de las autoridades, así como retenerlas 
o enviarlas a destinatario diferente de aquel a quien corresponda su conocimiento." 

• Resolución 1519 del 24 de agosto de 2020. Por la cual se definen los estándares y 
directrices para publicar la información señalada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los 
requisitos materia de acceso a la información pública, accesibilidad web, seguridad 
digital, y datos abiertos. ARTÍCULO 10. OBJETO. La presente resolución tiene por objeto 
expedir los lineamientos que deben atender los sujetos obligados para cumplir con la 
publicación y divulgación de la información señalada en la Ley 1712 del 2014, 
estableciendo los criterios para la estandarización de contenidos e información, 
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accesibilidad   web,   seguridad  digital,   datos   abiertos  y  formulario   electr6nico   para
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD).  2.4.3.3 PQRSD.
Condiciones    de    acceso    a    la    informaci6n:    Las    entidades    deberan    publicar   los
procedimientos  o  lineamientos   para   la   recepci6n,   radicaci6n,   tfamite   y   remisi6n   de
respuesta de todo tipo de PQRSD,  incluyendo los plazos de respuesta,  mecanismos de
consulta del estado de la PQRSD, entre otros.

•     L.ey 2052 del 25 de Agosto de 2020.  Por medio de la cual se establecen disposiciones
transversales  a  la  rama  ejecutiva  del  nivel  nacional  y  territorial  y  a  los  particulares  que
cumplan  funciones  pdblicas  y/o  administrativas,  en  relaci6n  con  la  racionalizaci6n  de
tramites  y  se  dictan  otras  disposiciones.  La  presente  ley  tiene  por  objeto  establecer
disposiciones  transversales  a  la  Rama  Ejecutiva  del  nivel  nacional  y  territorial  y  a  los
particulares  que  cumplan  funciones   pdblicas  y/o   administrativas,   en   relaci6n  con  la
racionalizac.16n de tramites, con el f.In de facilitar, agilizar y garantizar el acceso al ejercicio
de  los  derechos  de  las  personas,  el  cumplimiento  de  sus  obligaciones,  combatir  la
corrupci6n   y  fomentar  la  competitividad.   ARTicuLO  17.  OFICINA  DE  LA  RELAC16N  CON  EL

CIUDADANO.

•      Decreto  Unico  1081.   ULTIMA  FECHA  DE  ACTUALIZACION:   12  DE  MAYO  DE  2023.   "For

medio del  cual  se  expide el  Decreto  Reglamentario  Un.Ico del  Sector Presidenc.Ia de  la
Repdblica.".      ARTicuL02.1.1.6.2.Informes      de      solicitudes      de      acceso      a
informaci6n. De conformidad con  lo establecido en el  literal h) del arficulo 11  de la Ley
1712   de   2014,   los   sujetos   obligados   debefan   publicar  los   informes   de   todas   las
solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta. Respecto de las solicitudes de acceso
a  informaci6n  pdblica,  el informe debe discriminar la siguiente informaci6n minima.

F`esoluc.i6n  1519  de  2020  ``Por  la  cual  se  definen  los  estandares  y  directrices  para

publicar  la  informaci6n  serialada  en  la  Ley  1712  del  2014  y  se  definen  los  requisitos
materia de acceso a la informaci6n  pdblica,  accesibilidad web,  seguridad digital,  y datos
abierfos"
Lay  No.  2195  DE  2022  (Enero  18).  POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  ADOPTAN  MEDIDAS  EN
MATERIA  DE TRANSPARENCIA,  PREVENCION  Y  LUCHA  CONTRA  LA  CORRUPCION  Y  SE
DICTAN  OTRAS  DISPOSICIONES.

•     Manual operativo del sistema lntegrado de planeaci6n y gesti6n v5 de 2023
•      Decreto 1122 de 2024.  Por el cual se reglamenta el articulo Z3 de la Ley J4Z4 de 2011,

modificado   por   el   articulo3|de   la   Ley2J£!de   2022,   en   lo   relacionado   con   los
Programas  de  Transparencia  y  Etica  Ptlblica.   "AR77CULO 2.7.4.4.7.5.  Referenc/.as  a/
Plan  Anticorrupci6n  y Atenci6n  al  Ciudadano. Toda  menci6n  que  se  haga en  normas o
er:f3:j3'aqu'e:,°tr°pdro°::ammeant°ad'ep'anTrAannt:Cp°arrreunpccj'a6nyyAtenEctjj::a'Cpjdub%daanREfjecn§:8d3e.

TTrraannss#ta°rr:°n-cfad6ypteEst3c£°mp°db#jr:=erea/Vde:Scju6#ednet/oAnaenxe°xoT62r'Cp°redsee:%P3%rraefoasLdaes

actualizaciones ue se realicen o los nuevos anexos ue se ex idan con osterioridad a
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accesibilidad web, seguridad digital, datos abiertos y formulario electrónico para 
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD). 2.4.3.3 PQRSD. 
Condiciones de acceso a la información: Las entidades deberán publicar los 
procedimientos o lineamientos para la recepción, radicación, trámite y remisión de 
respuesta de todo tipo de PQRSD, incluyendo los plazos de respuesta, mecanismos de 
consulta del estado de la PQRSD, entre otros. 

• Ley 2052 del 25 de Agosto de 2020. Por medio de la cual se establecen disposiciones 
transversales a la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los particulares que 
cumplan funciones públicas y/o administrativas, en relación con la racionalización de 
trámites y se dictan otras disposiciones. La presente ley tiene por objeto establecer 
disposiciones transversa/es a la Rama Ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los 
particulares que cumplan funciones públicas y/o administrativas, en relación con la 
racionalización de trámites, con el fin de facilitar, agilizar y garantizar el acceso al ejercicio 
de los derechos de las personas, el cumplimiento de sus obligaciones, combatir la 
corrupción y fomentar la competitividad. ARTÍCULO 17. OFICINA DE LA RELACIÓN CON EL 
CIUDADANO. 

• Decreto Único 1081. ÚLTIMA FECHA DE ACTUALIZACIÓN: 12 DE MAYO DE 2023. "Por 
medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Único del Sector Presidencia de la 
República.". ARTÍCULO 2.1.1.6.2. Informes de solicitudes de acceso a 
información. De conformidad con lo establecido en el literal h) del artículo 11 de la Ley 
1712 de 2014, los sujetos obligados deberán publicar los informes de todas las 
solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta. Respecto de las solicitudes de acceso 
a información pública, el informe debe discriminar la siguiente información mínima. 

• Resolución 1519 de 2020 "Por la cual se definen los estándares y directrices para 
publicar la información señalada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos 
materia de acceso a la información pública, accesibilidad web, seguridad digital, y datos 
abiertos" 

• Ley No. 2195 DE 2022 (Enero 18). POR MEDIO DE LA CUAL SE ADOPTAN MEDIDAS EN 
MA TER/A DE TRANSPARENCIA, PREVENC/ON Y LUCHA CONTRA LA CORRUPC/ON Y SE 
DICTAN OTRAS DISPOSICIONES. 

• Manual Operativo del Sistema Integrado de Planeación y gestión v5 de 2023 
• Decreto 1122 de 2024. Por el cual se reglamenta el artículo 73 de la Ley 1474 de 2011, 

modificado por el artículo ª-1 de la Ley 2195 de 2022, en lo relacionado con los 
Programas de Transparencia y Ética Pública. "ARTICULO 2.1.4.4.1.5. Referencias al 
Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano. Toda mención que se haga en normas o 
en cualquier otro documento al Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano se entiende 
referida al Programa de Transparencia y Ética Pública ... ARTÍCULO 3. 
Transitorio. Adáptese como primera versión del Anexo Técnico de los Programas de 
Transparencia y Ética Pública el documento anexo al presente Decreto. Las 
actualizaciones ue se realicen o los nuevos anexos ue se ex idan con osterioridad a 
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esta   versi6n,   segu.Iran   el   procedimiento   establecido   en   el   ariiculo 22|44|2del
Decreto  1081  de 2015.

Normatividad  lnterna

•      Resoluci6n  lnterna  0025  de  2007"  por  y  medio  de  la  cual  se  adopta  y  reglamenta  el

tramite  de  las  peticiones,  quejas,  reclamos  y  recursos  y  se  designa  una  oficina  para  la
recepci6n  de  las  petjciones,  quejas,  reclamos y  recursos que  propongan  los  usuarlos y
suscriptores de forma escrita o verbal y que tengan relaci6n directa con  la  prestaci6n de
los  servicios  de  acueducto  y  alcantarillado  que  se  prestan  por  la  empresa  Aguas  De
Barrancabermeja  S.A.  E.S.P".
Nota:  Pendiente validaci6n de la v.Iaencia de esta  Resoluci6n  nor Darte de la  Secretaria
General.

•      Resoluci6n  lnterna  207  de  2016.  "Por  la  cual  se  reglamenta  el  manual  interno  del

derecho de petici6n en la empresa aguas de Barrancabermeja S.A.  E.S.P."
•      GCO-PR-006:  Procedimiento seguimiento a la Gesti6n de  Buzones.

•      Resoluci6n  No  388  del  29  de  diciembre  de  2017:  Por el  cual  se expide el  Manual  del

Protocolos de Atenci6n al Usuario en la Empresa Aguas de Barrancabermeja S.A E.S.P."
•      Normativa  lnterna expedida en el  Marco de la Emergencia sanitaria covID19.
•      GCO-MN-003  v7  MANUAL  PQRSD:  Manual  para  la  gesti6n  de  las  peticiones,  quejas,

reclamaciones   y   recursos   presentados   por   los   usuarios   de   los   servicios   pi]blicos
domiciliarios  que  presta  la  empresa  de  Aguas  de  Barrancabermeja  S.A.  E.S.P.  en  su
version  vigente.   Incluye el  Manual ORFEO v2  2022.

•      Manual  operativoMIPG  ensuversi6nvigente.

I.          OBJETIVO
Evaluar y verificar la  atenci6n  que  se  brinda  al  usuario  acorde  con  las  normas  legales e
institucionales vigentes, con el objeto de detectar oportunamente riesgos y desviaciones
para  generar observaciones  y  recomendaciones,  que  faciliten  a  la  Gerencia  General  y
equipo  Directjvo,  Ia toma de decisiones propendiendo por la protecci6n  de los derechos
y deberes ciudadanos.

11.          ALCANCE
Aplica  a  las  PQRSD  recibidas  y  gestionadas  durante  los  meses  de  Julio-Diciembre  de
2024,  con  base  en  la  informaci6n  registrada  en  el  Sistema  de  Gesti6n  Documental  -
ORFEO,  y  en  tanto  se  afianza  la  cultura  de  radicaci6n  en  t6rminos  de  completitud  y
oportunidad,  esta  oficina  utilizara  como fuente  principal  los formularios consolidados del
sistema de gesti6n  PQRSD GCO-FR027 Y 028 en  su version vigente.
Aplica al proceso comercial en su rol de prjmera y segunda linea de defensa, quien lidera
en  la entidad  la  gesti6n  de  las  PRQSD  (todos  los canales  habilitados  en  la entidad),  y  la
Ia  gesti6n de todos  los  procesos  involucrados en  la atenci6n al ciudadano,  segl]n  roles y
responsabilidades establecidas en  el  Manual  PQRSD en  su  version vigente.
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esta versión, seguirán el procedimiento establecido en el artículo 2.1.4.4.1.2 del 
Decreto 1081 de 2015. 

Normatividad Interna 

• Resolución Interna 0025 de 2007" por y medio de la cual se adopta y reglamenta el 
trámite de las peticiones, quejas, reclamos y recursos y se designa una oficina para la 
recepción de las peticiones, quejas, reclamos y recursos que propongan los usuarios y 
suscriptores de forma escrita o verbal y que tengan relación directa con la prestación de 
los servicios de acueducto y alcantarillado que se prestan por la empresa Aguas De 
Barrancabermeja S.A. E.S.P". 
Nota: Pendiente validación de la vigencia de esta Resolución por parte de la Secretaría 
General. 

• Resolución Interna 207 de 2016. "Por la cual se reglamenta el manual interno del 
derecho de petición en la empresa aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P." 

• GCO-PR-006: Procedimiento Seguimiento a la Gestión de Buzones. 
• Resolución No 388 del 29 de diciembre de 2017: Por el cual se expide el Manual del 

Protocolos de Atención al Usuario en la Empresa Aguas de Barrancabermeja S.A E.S.P." 
• Normativa Interna expedida en el Marco de la Emergencia Sanitaria COVID19. 
• GCO-MN-003 v7 MANUAL PQRSD: Manual para la gestión de las peticiones, quejas, 

reclamaciones y recursos presentados por los usuarios de los servicios públicos 
domiciliarios que presta la empresa de Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. en su 
versión vigente. Incluye el Manual ORFEO v2 2022. 

• Manual Operativo MIPG en su versión vlqente. 
l. OBJETIVO 

Evaluar y verificar la atención que se brinda al usuario acorde con las normas legales e 
institucionales vigentes, con el objeto de detectar oportunamente riesgos y desviaciones 
para generar observaciones y recomendaciones, que faciliten a la Gerencia General y 
equipo Directivo, la toma de decisiones propendiendo por la protección de los derechos 
y deberes ciudadanos. 

11. ALCANCE 
Aplica a las PQRSD recibidas y gestionadas durante los meses de Julio-Diciembre de 
2024, con base en la información registrada en el Sistema de Gestión Documental - 
ORFEO, y en tanto se afianza la cultura de radicación en términos de completitud y 
oportunidad, esta oficina utilizará como fuente principal los formularios consolidados del 
sistema de gestión PQRSD GCO-FR027 Y 028 en su versión vigente. 
Aplica al proceso comercial en su rol de primera y segunda línea de defensa, quien lidera 
en la entidad la gestión de las PRQSD (todos los canales habilitados en la entidad), y la 
la gestión de todos los procesos involucrados en la atención al ciudadano, según roles y 
responsabilidades establecidas en el Manual PQRSD en su versión vicente. 
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111.        FUENTE  DEL  DATO
La fuente del dato  la  constituye el  Sistema  de Gesti6n  Documental -ORFEO,  y en tanto
se afianza la cultura de radicaci6n en t6rminos de completitud y oportunidad, esta oficina
utilizara tambien como medio de verificaci6n los formularios consolidados del sistema de
gesti6n   PQRSD   (formatos   de   captura   y   consolidado   GCO_FR027   y   GCO_FR028)
remitidos por la  Subgerencia  Comercial/Subproceso de Atenci6n  al  usuario.
Todos   los   soportes   requeridos   para   analisis   seguln   se   requiera   en   el   ejercicio   de
verificaci6n  de  la  oficina.

lv.       DESARROLLO DEL INFORME
4.1  Cumplimiento Ley de Transparencia
a.  Revisada  la web institucional,  no se  identifica el informe del  numeral (7)  El  informe de

solicitudes de acceso a  la  informaci6n, tal y como lo establece el  Decreto  10812015 en
su  articulo   2.1.1.6.2,  la  Ley  1712  de  2014  (art;'cu/o j|°Lt.tera/ A)  y  la  version  actualizada

2023   del   Decreto    Un.lco    1080    (ARTicuL02.1.1.6.2.  Informes   de   solicitudes   de   acceso   a

/nformact.6n.).   Este   informe   debe   discriminar,   segtln   lo   establecido   en   su   articulo   52

(Decreto  103),  la sigujente  informaci6n  minima:

(1)  El ndmero de solicitudes  recibidas
(2)  El  ndmero de solicitudes que fueron trasladadas a otra  jnstituci6n.
(3)  El tiempo de  respuesta  a  cada  solicitud.
(4)  El  numero de solicitudes en  las que se  neg6 el acceso a  la  informaci6n.

b.  Revisada la web ruta  Menu Transparencia / Numeral 4 / Subnumeral 4.10. / Informes

Trimestrales  sobre  acceso  a   la   informaci6n,  quejas  y  reclamos,   se  encuentran  solo
informes   correspondientes   a   Derechos   de   Petici6n   de   las   vigencias   2016   y  2017,
identificados  como   lnformes  de   Derechos  de   Petici6n,   incumpliendose   la   normativa
enunciada, toda vez que los informes no obedecen a lo requerido por la normativa, como
soportan  las imagenes a continuaci6n:
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111. FUENTE DEL DATO 
La fuente del dato la constituye el Sistema de Gestión Documental - ORFEO, y en tanto 
se afianza la cultura de radicación en términos de completitud y oportunidad, esta oficina 
utilizará también como medio de verificación los formularios consolidados del sistema de 
gestión PQRSD (formatos de captura y consolidado GCO_FR027 y GCO_FR028) 
remitidos por la Subgerencia Comercial/Subproceso de Atención al usuario. 
Todos los soportes requeridos para análisis según se requiera en el ejercicio de 
verificación de la oficina. 

IV. DESARROLLO DEL INFORME 
4.1 Cumplimiento Ley de Transparencia 
a. Revisada la web institucional, no se identifica el informe del numeral (7) El informe de 
solicitudes de acceso a la información, tal y como lo establece el Decreto 1081 2015 en 
su artículo 2.1.1.6.2, la Ley 1712 de 2014 (artículo 11ºLiteral h) y la versión actualizada 
2023 del Decreto único 1080 (ARTÍCULO 2.1.1.6.2. Informes de solicitudes de acceso a 
información.). Este informe debe discriminar, según lo establecido en su artículo 52 
(Decreto 103), la siguiente información mínima: 

(1) El número de solicitudes recibidas 
(2) El número de solicitudes que fueron trasladadas a otra institución. 
(3) El tiempo de respuesta a cada solicitud. 
(4) El número de solicitudes en las que se negó el acceso a la información. 

b. Revisada la web ruta Menú Transparencia/ Numeral 4 / Subnumeral 4.1 O./ Informes 
Trimestrales sobre acceso a la información, quejas y reclamos, se encuentran solo 
informes correspondientes a Derechos de Petición de las vigencias 2016 y 2017, 
identificados como Informes de Derechos de Petición, incumpliéndose la normativa 
enunciada, toda vez que los informes no obedecen a lo requerido por la normativa, como 
soportan las imágenes a continuación: 
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f<;i;`j    lnrc)rmes  Derechos  de  Petlclon

iNFc>RlyiE  DERECHos  DE  pETic(6N  pR!r\,iER  sEr,iESTFZE
2 f' 1 I

NO  CUMPLE.  Se  requiere  depurar  la  informaci6n  publicada,  unificar  una  tlnica  ruta  de

bllsqueda y por ende la  informaci6n y cargar los informes pendientes.

C.  Se verifica  el  Item  Transparencia/Numeral  7.  Secci6n  de  datos abiertos/Subnumeral
7.1   lnstrumentos  de  Gesti6n  de  la  lnformaci6n  y  se  evidencia  que  a  la  fecha  no  se
encuentra  publicado  el  informe  de  PQRSD  IV trimestre  de  2024,  cuya  responsabilidad
esta en cabeza de la segunda linea de defensa por lo que se adjunta captura de pantalla.
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e 
NO CUMPLE. Se requiere depurar la información publicada, unificar una única ruta de 
búsqueda y por ende la información y cargar los informes pendientes. 

C. Se verifica el ltem Transparencia/Numeral 7. Sección de datos abiertos/Subnumeral 
7.1 Instrumentos de Gestión de la Información y se evidencia que a la fecha no se 
encuentra publicado el informe de PQRSD IV trimestre de 2024, cuya responsabilidad 
está en cabeza de la segunda línea de defensa por lo que se adjunta captura de pantalla. 
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lNFORMES  TRIMESTRALES PQRSD

Primer Trimeslre 2022

Segundo Trimestre 2022

Tercer Trimestre  2022

Cuarto  Trimestre  2022

Primer TrHnestre  2023

Segundo Trimestre 2023

Tercer Trimestre  2023

Cuarto  Trimestre  2023

Primer Trimestre  202Ll

Segundo  TrilTiestre  2024

Tercer Trimestre  2024

4.2 Canales de lngreso PQRSD

Son  los canales establecjdos  por la  empresa Aguas de  Barrancabermeja  S.A.  E.S.P.,  a
traves de los cuales los grupos de valor y de interes pueden presentar  peticiones, quejas,
reclamos,  sugerencias y denuncias sobre temas de competencia de  la  Empresa asi:

CANAL ELECTR6NICO.
Medios  Electr6nicos dispuestos por la entidad
•    Correo electr6nico atencionalusuario@aauasdebarrancabermeia.aov.co•Correoelectr6nicorecusacionesauasdebarrancaberme.a.ov.co   para     reporte     derecusacionesyposiblesconflictosdeinteres

•    Chat en linea Daaina web    www.aauasdebarrancabermeia.aov.co•EQ[mJJJf![j914[§biSepuedehaceruso    del        siguiente        link:

httD://aauasdebarrancabermeia.aov.co/Darsdnlnicio/.,   el   cual   tambi6n   se   encuentra   en   lapaginawebenelmendaccesoalainformaci6n-mecanismosdeatenci6n.

CANAL ESCRITO
Conformado  por  los  mecanismos  de  recepci6n  de  documentos  escritos  a  traves  de
correo  postal,  radicaci6n  personal,  correo  electr6nico,  formulario  electr6nico,  buz6n  de
sugerencias y felicitaciones.

CANAL PRESENCIAL
Permite  el  contacto  directo  con   la  entidad  en  el  primer  nivel  de  servicio  en   la  sede
comercial,  con el fin de  brindar informaci6n  de manera  personalizada frente a  peticiones
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INFORMES TRIMESTRALES PQRSO 

Primer Trimestre 2022 

Segunelo Trimestre 2022 

Tercer Tnmestre 2022 

cuarto Trimestre 2022 

Primer Trimestre 2023 

Segundo Trimestre 2023 

Tercer Trimestre 2023 

cuarto Trimestre 2023 

Pnmer Trimestre 202� 

Segundo Trimestre 2024 

Tercer Trimestre 2024 

4.2 Canales de Ingreso PQRSD 

Son los canales establecidos por la empresa Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P., a 
través de los cuales los grupos de valor y de interés pueden presentar peticiones, quejas, 
reclamos, sugerencias y denuncias sobre temas de competencia de la Empresa asi: 

CANAL ELECTRÓNICO. 
Medios Electrónicos dispuestos por la entidad 
• Correo electrónico atencionalusuario@aquasdebarrancabermeía. qov. co 
• Correo electrónico recusaciones@aquasdebarrancabermeía.qov.co para reporte de 

recusaciones y posibles conflictos de interes 
• Chal en línea página web www.aquasdebarrancabermeia.qov.co 
• Formulario Web: Se puede hacer uso del siguiente link: 

http://aquasdebarrancabermeia.gov.colpqrsdliniciol: el cual también se encuentra en la 
página web en el menú acceso a la información -mecanismos de atención. 

CANAL ESCRITO 
Conformado por los mecanismos de recepción de documentos escritos a través de 
correo postal, radicación personal, correo electrónico, formulario electrónico, buzón de 
sugerencias y felicitaciones. 

CANAL PRESENCIAL 
Permite el contacto directo con la entidad en el primer nivel de servicio en la sede 
comercial, con el fin de brindar información de manera personalizada frente a peticiones 
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quejas,   reclamos,   sugerencias  y  denuncias  o   recibir  las   mismas  de   manera   verbal
adelantando el  t ramite de radicacj6n,  en el evento de ser necesario.
•    Ventanilla atenci6n  al  usuario - Oficina de  Servicio al Cliente
•    Vents_n_i_!!f]±!f±±a£!jsf3£jfr| -Oficina de  Servicio al  Cliente y planta de tratamiento

CANAL TELEF6NICO
•      Linea telef6nica o18000413787
•      C93JJ±f±!|iB!:  116 -6203117  Dal~]os e lnformaci6n general.  Horario atenci6n 24 horas.CONSOLIDADODEPQRSDPORCANALDEATENC16N

Ca'lalVentarillla  deatenci6nVentanilladeRadicaci6nFormatoelectr6nicoPiginawebCorreosuBguezr°:'n:,:as ITelef6nicaITOTALI

11  SEMESTRE  2024

Jut Ago Sep lI  Tri Oat Nov Dic lv Tri % Var. %

2SS 129 174 cO2 212 2S3 147 642 7
60+,:

101 54 78 233 i.1 27 36 114 -51
-i,:,       ` 17E..t

16 E 6 27 18 6 8 32 19

-++                    +\

3E,.t

'.+- ,•;;:?-A     S?i:. .:

1S 21 27 67 3€ 39 16 91 36 •,`       158,      -``u
8P,.5

G 0 1 1 0 i 1 3 200 4, 0,/:
40 47 24 111 ¢€ £2 {3 136 23 247 12!,.,:

475 256 310 1041 363 399 256 1018 -2 A    2059
1000rd

RSD

Fuente:  Formato de Captura GCO-FR-027.

Analizada  la  informaci6n disponible del segundo semestre de 2024,  de las 2059  P
reportadas  se  encuentra  que   el  canal  con  mayor recepci6n  de  PQRSD  es la  ventanilla
de  atenci6n  con   1244  PQRSD,  que  corresponden  a  un  600/o  del  total  recibidos  en  el
semestre, seguido por la ventanilla de radicaci6n con 347 PQRSD,  representado por un
170/o, seguida por  linea teefonica con 247 PQRSD con un  120/o, correo con  158, es decir
el 8%, formato electr6nico pagina wed 59 equ ivalente a 3°/o, y buz6n de sugerencias con
4  PQRSD,  representado por un  0%.
4.3  Gesti6n  de  las  PQRSD.Conbaseenloestablecidoenel  Decreto  2641  de  2012.  IV.  ESTANDARES  PARA  LA

ATENCIC)N  DE  PETICIONES,  QUEJAS,  SUGERENCIAS Y  RECLAMOS se evaldan  las
fases:
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quejas, reclamos, sugerencias y denuncias o recibir las mismas de manera verbal 
adelantando el trámite de radicación, en el evento de ser necesario. 
• Ventanilla atención al usuario - Oficina de Servicio al Cliente 
• Ventanilla de radicación -Oficina de Servicio al Cliente y planta de tratamiento 

CANAL TELEFÓNICO 
• Línea telefónica 018000413787 
• Cal/ center 116 -6203117 Dalias e Información general. Horario atención 24 horas. 

CONSOLIDADO DE PQRSD POR CANAL DE ATENCIÓN 

11 SEMESTRE 2024 
Canal 

% Var. fl?ló�ff Jul Ago Sep 11 Trirr Oct Nov Die IVTrim % 

Ventanilla de 299 129 174 602 212 283 147 642 7 ��;fa��i���i, atención 60�1= 
Ventanilla de 101 S4 78 233 S1 27 36 114 -51 Wf?�ff�t Radicación 17c,.: 

Formato J;�r;:�::{'.�t electrónico 16 : € 27 18 6 8 32 19 
Página web 31:-: 

Correo 19 21 27 67 �� �� 16 91 36 ·15a:: º"",t. 8% .;-0 �::i 

Buzón de 
G o e 3 200 4 ¿ 0"· Sugerencias ,_ 

Telefónica .. o 47 24 111 4€ .!2 �s 136 23 247 12�-':: 
TOTAL 475 256 310 1041 363 399 256 1018 -2 2059 ·' 1ooc¡.·o 

Fuente: Formato de Captura GCO-FR-027. 

Analizada la información disponible del segundo semestre de 2024, de las 2059 PQRSD 
reportadas se encuentra que el canal con mayor recepción de PQRSD es la ventanilla 
de atención con 1244 PQRSD, que corresponden a un 60% del total recibidos en el 
semestre, seguido por la ventanilla de radicación con 347 PQRSD, representado por un 
17%, seguida por línea telefónica con 247 PQRSD con un 12%, correo con 158, es decir 
el 8%, formato electrónico página wed 59 equivalente a 3%, y buzón de sugerencias con 
4 PQRSD, representado por un 0%. 
4.3 Gestión de las PQRSD. 

Con base en lo establecido en el Decreto 2641 de 2012. IV. ESTÁNDARES PARA LA 
ATENCIÓN DE PETICIONES, QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS se evalúan las 
fases: 
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A    continuaci6n,     se    presentan     las    etapas    de    gesti6n    de    la     PQRSD    y    sus
responsabilidades,    a    las    cuales    esta    oficina    realiza    monitoreo,    observaciones,
recomendaciones de mejora y evaluaci6n:

RECEPC16N:

Con  el  fin  de  asegurar  la  existencia  de  un  registro  y  nulmero  de  radicado  i'inico  de  las
comunicaciones,  la entidad cuenta con el sistema de gesti6n documental ORFEO, el cual
facilita  el  control  y  el  seguimiento  de   los  documentos.   Las  actividades  de   recepci6n
radicaci6n y registro de documentos esta definido en  su manual de uso.

Se  requiere el fortalecimiento de este canal de registro, de tal manera que se constituya
en  la unica fuente de  informaci6n  para efectos de consolidaci6n  de datos y verificaci6n.

La  entidad  dispone  de  un  enlace  en  la  pagina  web  (Menul:  Atenci6n  y  servicios  a  la
ciudadania/PQRSD),  para  la  recepci6n  de  peticiones,  quejas,  sugerencias,  reclamos  y
denuncias,  de  acuerdo  con  los  parametros  establecidos  por el  Programa  Gobierno  en
linea,  con  base en  los formatos de captura de las PQRSD.

Se  djspone  ademas,  del  canal  presencial  ubicado  en  la  oficina  de  atenci6n  al  usuario

para  la  atenci6n  de  la  ciudadania  y  usuarios,  que  asi  lo  requieran  y  en  la  Planta  de
Tratamiento  de  Agua   Potable  esta   habilitada   la  ventanilla   ulnica  para   las   PQRSD  de

caracter escrito que se solicite  radicar.

GEST16N:

Con base en  lo establecido en el Manual PQRSD vigente, se establecen  las actividades,
roles y responsabilidades para llevar el registro,  seguimiento, verificaci6n y control de las

PQRSD.

lndependientemente del canal de  ingreso,  se da tramite y  respuesta  a  las  PQRSD  bajo
el     liderazgo     de     la     Subgerencia     Comercial,     las     peticiones     comerciales     son
responsabilidad   de    la    Subgerencia    Comercial,    las    peticiones   administrativas   que
incluyen  las solicitudes de informaci6n son  responsabilidad de  la Secretaria General,  Ias
reclamaciones  comerciales   son   responsabilidad   de   la   Subgerencia   Comercial   y   las
reclamaciones     operativas    Acueducto     y    Alcantarillado     por    la     Subgerencia     de
Operaciones.  Las quejas  aun  cuando  son  gestionadas por la dependencia  responsable
del  tramite  de  la  misma,  son  consolidadas  a  traves  de  la  Profesional  de  control  interno

lNFORME  DE  PQRSD  11  SEMESTRE  DE  2024
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A continuación, se presentan las etapas de gestión de la PQRSD y sus 
responsabilidades, a las cuales esta oficina realiza monitoreo, observaciones, 
recomendaciones de mejora y evaluación: 

RECEPCIÓN: 

Con el fin de asegurar la existencia de un registro y número de radicado único de las 
comunicaciones, la entidad cuenta con el sistema de gestión documental ORFEO, el cual 
facilita el control y el seguimiento de los documentos. Las actividades de recepción 
radicación y registro de documentos está definido en su manual de uso. 

Se requiere el fortalecimiento de este canal de registro, de tal manera que se constituya 
en la única fuente de información para efectos de consolidación de datos y verificación. 

La entidad dispone de un enlace en la página web (Menú: Atención y servicios a la 
ciudadanía/PQRSD), para la recepción de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y 
denuncias, de acuerdo con los parámetros establecidos por el Programa Gobierno en 
línea, con base en los formatos de captura de las PQRSD. 

Se dispone además, del canal presencial ubicado en la oficina de atención al usuario 
para la atención de la ciudadanía y usuarios, que así lo requieran y en la Planta de 
Tratamiento de Agua Potable está habilitada la ventanilla única para las PQRSD de 
carácter escrito que se solicite radicar. 

GESTIÓN: 

Con base en lo establecido en el Manual PQRSD vigente, se establecen las actividades, 
roles y responsabilidades para llevar el registro, seguimiento, verificación y control de las 
PQRSD. 

Independientemente del canal de ingreso, se da trámite y respuesta a las PQRSD bajo 
el liderazgo de la Subgerencia Comercial, las peticiones comerciales son 
responsabilidad de la Subgerencia Comercial, las peticiones administrativas que 
incluyen las solicitudes de información son responsabilidad de la Secretaría General, las 
reclamaciones comerciales son responsabilidad de la Subgerencia Comercial y las 
reclamaciones operativas Acueducto y Alcantarillado por la Subgerencia de 
Operaciones. Las quejas aun cuando son gestionadas por la dependencia responsable 
del trámite de la misma, son consolidadas a través de la Profesional de control interno 
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disciplinario   con   el   objeto   de   rea[izar   analisis   causal   de las   mismas   y   evaluar   el

cumplimiento  del  C6digo  de  Etica  e  lntegridad  lnstitucional,  de  igual  forma  sucede  con
las  denuncias,   sugerencias  y  felicitaciones,   las  cuales  se  consolidan  a  traves  de  la
Subgerencia  Comercial.  Los  recursos que se deriven de  las  reclamaciones comerciales

ya  sean  de  reposici6n  o  de  reposici6n  y  subsidiaria  de  apelaci6n  ante  la  SSPD,  son
gestionadas  por el  Profesional 2 Abogado de  la  Subgerencia  Comercial.

Cada  responsable  debe  hacer  seguimiento  a  la  respuesta  oportuna  y  de  fondo  de  las
PQRSD  y  asegurar  el  registro  y  reporte  oportuno  a  la  Subgerencia  Comercial  para  el
consolidado general mensual,  trimestral y anual que permita analisjs y toma de acciones

y  decisiones.

SEGUIMIENTO.

Para dar cumplimiento a  la  normativa vigente,  la empresa cumple con  lo establecido en
la  Ley 594 de 2000, Titulo V Gesti6n de Documentos,  a traves de la  implementaci6n  del
sistema  de  gestj6n  documental  viabilizando  la  trazabilidad  del  documento  al  interior de
la  entjdad.

Los tiempos de respuesta se encuentran detallados en el  Manual  PQRSD acorde con  la
normativa vigente (articulo  14 de la  Ley  1437 de 2011 ),  y son  monitoreados en  instancia

de   la   primera   y   segunda   lineas   de   defensa,   institucional   segun   la   responsabilidad
desjgnada.

Cada   dependencia   segun   su   rol   acorde   con   las   lineas   de   defensa   debe   realizar
seguimiento a la gesti6n de las  PQRSD.

CONTROL

La  oficina  de  Control  de  Gesti6n  a  traves  de  los  informes  semestrales,  debe  realizar
seguimiento  a  la  gesti6n  de  PQRSD  y  oportunidad  de  respuestas,  de  acuerdo  con  las
normas externas y  con  los  parametros establecidos  por la entidad  y rinde a  la  Gerencia

general  y  directivos   informe  con   las   recomendaciones  de  mejora   para  el  analisis  y
oportuna toma de decisiones y acciones.

lNFORME  DE  PQRSD  11  SEMESTRE  DE  2024
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disciplinario con el objeto de realizar análisis causal de las mismas y evaluar el 
cumplimiento del Código de Ética e Integridad Institucional, de igual forma sucede con 
las denuncias, sugerencias y felicitaciones, las cuales se consolidan a través de la 
Subgerencia Comercial. Los recursos que se deriven de las reclamaciones comerciales 
ya sean de reposición o de reposición y subsidiaria de apelación ante la SSPD, son 
gestionadas por el Profesional 2 Abogado de la Subgerencia Comercial. 

Cada responsable debe hacer seguimiento a la respuesta oportuna y de fondo de las 
PQRSD y asegurar el registro y reporte oportuno a la Subgerencia Comercial para el 
consolidado general mensual, trimestral y anual que permita análisis y toma de acciones 
y decisiones. 

SEGUIMIENTO. 

Para dar cumplimiento a la normativa vigente, la empresa cumple con lo establecido en 
la Ley 594 de 2000, Título V Gestión de Documentos, a través de la implementación del 
sistema de gestión documental viabilizando la trazabilidad del documento al interior de 
la entidad. 

Los tiempos de respuesta se encuentran detallados en el Manual PQRSD acorde con la 
normativa vigente (artículo 14 de la Ley 1437 de 2011 ), y son monitoreados en instancia 
de la primera y segunda líneas de defensa, institucional según la responsabilidad 
designada. 

Cada dependencia según su rol acorde con las líneas de defensa debe realizar 
seguimiento a la gestión de las PQRSD. 

CONTROL 

La oficina de Control de Gestión a través de los informes semestrales, debe realizar 
seguimiento a la gestión de PQRSD y oportunidad de respuestas, de acuerdo con las 
normas externas y con los parámetros establecidos por la entidad y rinde a la Gerencia 
general y directivos informe con las recomendaciones de mejora para el análisis y 
oportuna toma de decisiones y acciones. 
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La  profesional especializada en  disciplinario debe adelantar las  investigaciones  en  caso

de:  (i)  incumplim jento  a  la  respuesta  de  peticiones,  quejas,  sugerencias  y  rec amos  en
Ios  terminos  contemplados  en a  ley  y  (ii)  quejas  contra os  servidores  pdblicos  de  la
entidad;  por tal  motivo  los  informes trimestrales de  PQRSD  emitidos  por la  Subgerencia
Comercial  y  los  Semestra es  de  la  oficina  de  contro I  de  gesti6n,  seran  objeto  de  su
monitoreo.VEDURiAS CIUDADANAS:

El periodo objeto del presente reporte no se han recibido observaciones presentadas por
las  veedurias  ciudadanas  y  por  tal  motivo  no  se  ha  requerido  eva uar  los  correctivos

surgidos de las mismas.

4.3.1   Consol idado   PQRSD  y  Analisis   correspondiente   al   Segundo
Semestre de 2024 y Anual

Consolidado PQRSD Vigencia 2024.

PQRSD  CONSOLIDAD0 TRIMESTRALES Y SEMESTRALES  VIG 2024

TIPO                              PQRSD I SEMES"E PQPSD  11  SEMESTRE TOTAL VIG 2024

I Trim 11 Trim Var.%
Total1Sem

Ill  Trim lv Trim Var.%
Total11Sem

AciimLitado %

Peticiones 76 190 150 266 181 162 -10 343 609 15.6

Quejas 0 0 0 0 1 1 0 2 2 0,1

Reclamos 636 947 49 1583 855 853 0 1708 3291 84.1

Sugerencias 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.0

Denuncias 2 4 100 6 4 2 -50 6 12 0,3

TOTAL  PQRSD 71+f'; : |ill ; 60
;   :  v  i`±LIA|855`     \'`  ` ~

:104rl.1
` ,lola  ,

-2 •  `2059 3914 loo,0

Fuente de lnformaci6n:  Formato GCO   FR027.

Se puede evidenciar que el  ntlmero total de PQRSD  recepcionados en  la vigencia 2024
corresponde a 3914 y comparado el primer semestre de 2024 (1855)  contra el Segundo
semestre  de  2024  (2059),  se  evidencia  una  disminuci6n  significativa  de  -204  PQRSD
que  equivale  a  un  11 0/o.

El tipo de PQRSD mss representativo son  los reclamos,  ya que constituye el  84% del total de
las  PQRSD,  seguidos  por las  peticiones equivalentes a  un  16°/o.
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La profesional especializada en disciplinario debe adelantar las investigaciones en caso 
de: (i) incumplimiento a la respuesta de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos en 
los términos contemplados en la ley y (ii) quejas contra los servidores públicos de la 
entidad; por tal motivo los informes trimestrales de PQRSD emitidos por la Subgerencia 
Comercial y los Semestrales de la oficina de control de gestión, serán objeto de su 
monitoreo. 

VEDURÍAS CIUDADANAS: 

El periodo objeto del presente reporte no se han recibido observaciones presentadas por 
las veedurías ciudadanas y por tal motivo no se ha requerido evaluar los correctivos 
surgidos de las mismas. 
4.3.1 Consolidado PQRSD y Análisis correspondiente al Segundo 
Semestre de 2024 y Anual 

Consolidado PQRSD Vigencia 2024. 

PQRSD CONSOLIDADO TRIMESTRALES Y SEMESTRALES VIG 2024 

TIPO PQRSD I SEMESTRE PQRSD II SEMESTRE TOTAL VIG 2024 

Total Total 
ITrim 11 Trim Var.% 111 Trim IVTrim Var.% Acumulado % 

ISem 11 Sem 
Peticiones 76 190 150 266 181 162 -10 343 609 15.6 
Quejas o o o o 1 1 o 2 2 0.1 
Reclamos 636 947 49 1583 855 853 o 1708 3291 84.1 
Sugerencias o o o o o o o o o o.o 
Denuncias 2 4 100 6 4 2 -50 6 12 0,3 
TOTAL PQRSD \7.14'�°'. :11•1: 60 : . 't1555< - ;;10411; ··101s-, -2 · ,.-2059 3914 100,0 

Fuente de Información: Formato GCO_FR027. 

Se puede evidenciar que el número total de PQRSD recepcionados en la vigencia 2024 
corresponde a 3914 y comparado el primer semestre de 2024 (1855) contra el Segundo 
semestre de 2024 (2059), se evidencia una disminución significativa de -204 PQRSD 
que equivale a un 11 %. 

El tipo de PQRSD más representativo son los reclamos, ya que constituye el 84% del total de 
las PQRSD, seguidos por las peticiones equivalentes a un 16%. 
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PQRSD  11  Semestre Vigencia  2024.                    PQF}SD 11 SEMESTRE  2024

TIPO
Jul Ago Sep II  Tri Oct Nov Dic IV Tri Var.

Total11Sem2024
%

Peticiolies 60 48 73 181 57 55 50 162 -10 343 16,7%

a,,ejas 0 1 0 1 0 0 1 1 0 2 0'1%

Reclanios 415 206 234 955 306 3J±2 205 853 0 1708 83t0%

Sugerenclas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,Oqb

Denuiicias 0 I 3 4 0 2 0 2 -50 6 0'3%

TOTAL PQRSD 475 256 310 i ldrl: 363 399 256 1018 -2 2059 loo,0%
Fuente de lnformaci6n:  Formato GCO   FR027.

Se observa que para e segundo semestre de 2024, se registraron 2059 PQRSD.
Segdn  la tipologia, os Rec amos representan el porcentaje mss a to en el semestre, con
un  total  de  1708  correspondientes  al 83%,  seguidos  por as  peticiones  con  un  total  de
343   para   un   16.7   %,   seis  denuncias   (6)   para   un   0,30/o   y   las  quejas  y   sugerencias
reportadas con  cero 0,  de tal forma que en  orden de presentaci6n de forma decreciente
se  registra  asi:

Reclamos:83°/o
Peticiones:16.70/o
Denuncias:  0.3  °/o

Quejas:  0.1   0/o
Sugerencia:   00/o

Revisadas  las variaciones  por periodo trimestral  encontramos  que  no  se  evidencia  una
variaci6n  representativa  en el  lv periodo de 2025,  frente al  Ill  periodo de 2025  (-2°/o)

|lpo
PQRSD  11  SEMESTRE  2024

II  Tri IV Tri' Var.
Total11gem2024

%

Peticiones 181 162 -10 343 16,7%

Quejas 1 1 0 2 0,1%

Reclamos 855 853 0 1708 83,0%

Sugerencias 0 0 0 0 0'09b

D e l` u li c i a s 4 2 -50 6 0,3%

TOTAL  PORSD 1041 1018 -2 2059 loo,0%
Fucmte do lnformaci6n:  Formato  GCO   FR027.
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PQRSD II Semestre Vigencia 2024. 

PQRSD II SEMESTRE 2024 
TIPO 

111 Trim 
Total 

% Jul Ago Sep Oct Nov Die IVTrim Var. 
11 Sem 2024 

Peticiones 60 48 73 181 57 55 50 162 -10 343 16,7% 
Quejas o 1 o 1 o o 1 1 o 2 0,1% 
Reclamos 415 206 234 855 306 342 205 853 o 1708 83,0% 
Sugerencias o o o o o o o o o o 0,0% 
Denuncias o ' 3 4 o 2 o 2 -50 6 0,3% 
TOTALPQRSD 475 256 310 j�d4i.t 363 399 256 1018 -2 2059 100,0% 

Fuente de Información: Formato GCO_FR027. 
Se observa que para el segundo semestre de 2024, se registraron 2059 PQRSD. 
Según la tipología, los Reclamos representan el porcentaje más alto en el semestre, con 
un total de 1708 correspondientes al 83%, seguidos por las peticiones con un total de 
343 para un 16. 7 %, seis denuncias (6) para un 0,3% y las quejas y sugerencias 
reportadas con cero O, de tal forma que en orden de presentación de forma decreciente 
se registra así: 

Reclamos: 83% 
Peticiones: 16. 7% 
Denuncias: 0.3 % 

Quejas: 0.1 % 
Sugerencia: 0% 

Revisadas las variaciones por periodo trimestral encontramos que no se evidencia una 
variación representativa en el IV periodo de 2025, frente al 111 periodo de 2025 (-2%) 

PQRSD II SEMESTRE 2024 
TIPO Total 

111 Trirr IVTrim Var. 
11 Sem2024 

% 

Peticiones 181 162 -10 '343 16,7% 
Quejas 1 1 o 2 0,1% 
Reclamos 855 853 o 1708 83,0% 
Sugerencias o o o o 0,0% 
Denuncias 4 2 -50 6 0,3% 
TOTAL PORSD "1041 1018 -2 2059 100,0% 

Fuente de Información: Formato GCO_FR027. 
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Fuente do lnformaci6n:  Formato GCO   FR027.

SISTEMA   DE   GEST16N   DOCUMENTAL   ORFEO,   seguidamente   oficina   verifica   la
informaci6n del sistema  de ORFEO y obtiene   la  siguiente  informaci6n:

TIPOPeticionesQuejas

PQRSD  11  SEMESTRE  2024  0RFEO

noes

JUL Ago Sep 111  Trim Oct Nov Die IVTrim Var.%
Total11Sem2024

117 66 88 271 89 92 74 255 -0.06 526

0 6 0 6 4 4 4 12 1,00 18

Reclamos 415 210 219 844 318 350 197 865 0,02 1709

Sugerenci@s 0 0 0 0 0 0 0 0 0.00 0
Denuncias 0 2 3 5 0 2 0 2 -0,60 7

TOTAL PQRSD 532 284 310 1126 411 448 275 1134 0,71 2260
Fuente:  Sistema  de Orfeo Periodo Julio-Diciembre 2024

Se  puede  observar que  el  ntlmero total  de  las  PQRSD  en  el  sistema  de  ORFE
coincidente con  la  informaci6n  extraida de  los  Formatos de captura,  debido a que en el
sistema  de  ORFEO  se  registran  2260  PQRSD,  mientras  que  en  la  consolidada  en  los
formatos se  reportan  2059  PQRSD,  presentando  una diferencia  de   201,  representada
en   9.8%,   recomendandose  analizar  esta  diferencia,   es   decir,   si  esta   obedece  a   la
clasificaci6n  que se e da desde  las ventanillas a  los  requerlmientos.
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Fuente de Información: Formato GCO_FR027. 

SISTEMA DE GESTIÓN DOCUMENTAL ORFEO, seguidamente oficina verifica la 
información del sistema de ORFEO y obtiene la siguiente información: 

Fuente: Sistema de Orfeo Penado Julio-Diciembre 2024 

PQRSD II SEMESTRE 2024 ORFEO 
TIPO Total Jul Ago Sep 111 Trim Oct Nov Die IVTrim Var.% 

11 Sem 2024 
Peticiones 117 66 88 271 89 92 74 255 -0.06 526 
Quejas o 6 o 6 4 4 4 12 1,00 18 
Reclamos 415 210 219 844 318 350 197 865 0,02 1709 
Sugerencias o o o o o o o o º·ºº o 
Denuncias o 2 3 5 o 2 o 2 -0.60 7 
TOTALPQRSD 532 284 310 1126 411 448 275 1134 0,71 2260 

.. 

Se puede observar que el número total de las PQRSD en el sistema de ORFEO no es 
coincidente con la información extraída de los Formatos de captura, debido a que en el 
sistema de ORFEO se registran 2260 PQRSD, mientras que en la consolidada en los 
formatos se reportan 2059 PQRSD, presentando una diferencia de 201, representada 
en 9.8%, recomendándose analizar esta diferencia, es decir, si esta obedece a la 
clasificación ue se le da desde las ventanillas a los requerimientos. 
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Adicional  a  esto,  se  puede  evidenciar  que  en  el  reporte  de  PQRSD  arrojado  por  el
sistema  de   ORFEO   que   el  va lor  total   detallado   por  mes   no   es   coinc jdente  con a
sumatoria de cada item de petic jones, quejas,  reclamos,  sugerencias y denuncias como
es el caso de  las  PQRSD del  mes de julio de 2024,  el valor total  registra  549  pqrsd y al
sumar todos los items se evidencian 532, asi que se requiere realizar and isis exhaustivo
de la informaci6n y si es el caso realizar ajuste en el sistema.ComparativoSegundoSemestre2023VsSegundo Semestre de 2024

llpo
PQRSD  11 SEMESTRE  2023 PQRSD  11  SEMESTRE   2024 Variacibn %11Sem2023

II  Tri IVTrim
Total

II  Tri IV Tri Var.
Total

11 Sem 2023 11 Sem 2024 /11 sem 2024

Peticiolies 224 233 457 181 162 -10 343 -24.9

Quejas 3 0 3 1 1 0 2 -33.3

Reclamos 1363 1144 2507 855 853 0 1708 -31.9

Sugerencias 0 0 0 0 0 0 0 0.0

Denuncias 5 1 6 4 2 -50 6 0.0

TOTAL PQRSD 1595 1378 2973
I 1o4i

lola -2 2059 -30.7

Fuento de lnformaci6n:  Formato de captura GCO_FR027.

Se observa que para el segundo semestre de 2024, se presenta una disminuci6n de 91
PQRSD,  representado  por  un  -31%  PQRSD,  frente  al  primer semestre  de  2023 debido
a que para  la vigencia 2023,  se registraron 2973 PQRSD.

4.3.2 Indicadores de oportunidad de la respuesta.

Para  la  medici6n  del indicador de oportunidad de  la  respuesta se  realiza de acuerdo a  lo

que insta el  Manual de Gesti6n de PQRSD, elcua detal a lo siguiente "Se mt.de conforme
al nulmero total de PQRSD con respuesta oportuna sobre el ndmero total de respuestas
PRODS rad/.cac}as.  Por lo que se obtienen los siguientes datos porcentuales mes a mes:
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Adicional a esto, se puede evidenciar que en el reporte de PQRSD arrojado por el 
sistema de ORFEO que el valor total detallado por mes no es coincidente con la 
sumatoria de cada item de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias como 
es el caso de las PQRSD del mes de julio de 2024, el valor total registra 549 pqrsd y al 
sumar todos los ítems se evidencian 532, así que se requiere realizar análisis exhaustivo 
de la información y si es el caso realizar ajuste en el sistema. 

Comparativo Segundo Semestre 2023 Vs Segundo Semestre de 2024 

PQRSD II SEMESTRE 2023 PQRSD II SEMESTRE 2024 Variacion % 
TIPO Total Total 11 Sem 2023 

11 Trim IVTrim 11 Trirr IVTrim Var. 
11 Sem2024 /11 sem 2024 11 Sem 2023 

Peticiones 224 233 457 181 162 -10 343 -24.9 
Quejas 3 o 3 1 1 o 2 -33.3 
Reclamos 1363 1144 2507 855 853 o 1708 -31.9 
Sugerencias o o o o o o o O.O 
Denuncias 5 1 6 4 2 -50 6 O.O 
TOTALPQRSD 1595 1378 2973 :"íéMíl 1018 ·2 2059 -30.7 

Fuente de Información: Formato de captura GCO_FR027. 

Se observa que para el segundo semestre de 2024, se presenta una disminución de 914 
PQRSD, representado por un -31 % PQRSD, frente al primer semestre de 2023 debido 
a que para la vigencia 2023, se registraron 2973 PQRSD. 

4.3.2 Indicadores de oportunidad de la respuesta. 

Para la medición del indicador de oportunidad de la respuesta se realiza de acuerdo a lo 
que insta el Manual de Gestión de PQRSD, el cual detalla lo siguiente "Se mide conforme 
al número total de PQRSO con respuesta oportuna sobre el número total de respuestas 
PRQOS radicadas. Por lo que se obtienen los siguientes datos porcentuales mes a mes: 
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I N D I CA D 0 R D E 0 PO RTllN I DA D

DE RESPUESTAS DE LJ\S PQRSD

11 SEM  DE 2024

I                    i I,L=; vi   `,=.                           I
MESI.I--,i'a..    \,,-I

YRE<-no-,

JULlo 95

AGOSTO 88

SEPTIEMBRE 94

OCTUBRE 96

NOVIEMBRE 99

DICIEMBRE 99

En cuanto al indicador de oportunidad de respuesta de las PQRSD del segundo semestre
se evjdencia el mejor desempefio en  los meses de  noviembre y diciembre con  un  99°/o,
seguido por el mes de octubre con 960/o, julio 95°/o,  septiembre 94% agosto 880/o.

I rJ [> I c: A rj c) F`  D E  C) P o RT I J rtl I D A D
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Ntlmero de PQRSD con respuestas extemporaneas

Teniendo en cuenta el ni]mero de PQRSD que se respondieron de forma extemporanea
cada mes,  segtln el formato GCO-FR027,  se reportan  los siguientes  resultados:

Mes de Julio: 25  respuestas extemporaneas (5.2%)
Mes de Agosto:  31  respuestas extemporaneas  (12°/o)
Mes de Septiembre:  18  respuestas extemporaneas (5.80/o)
Mes de Octubre:  16  respuestas extemporaneas (4.4°/o)
Mes de  Noviembre: 4 respuestas extemporaneas (1 °/o)
Mes de  Diciembre: 2  res uestas extem oraneas 0.780/o

lNFORME  DE  PQRSD  11  SEMESTRE  DE  2024
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INDICADOR DE OPORTUNIDAD 
DE RESPUESTAS DE LAS PQRSD 

IISEM DE2024 

JULIO 95 
AGOSTO 88 
SEPTIEMBRE 94 
OCTUBRE 96 
NOVIEMBRE 99 
DICIEMBRE 99 

En cuanto al indicador de oportunidad de respuesta de las PQRSD del segundo semestre 
se evidencia el mejor desempeño en los meses de noviembre y diciembre con un 99%, 
seguido por el mes de octubre con 96%, julio 95%, septiembre 94% agosto 88%. 

INDICADOR DE OPORTl.!NIDAD 
DE RESPUC�.;TAS DE 1 /\S f"'QR�-,D 
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Número de PQRSD con respuestas extemporáneas 

Teniendo en cuenta el número de PQRSD que se respondieron de forma extemporánea 
cada mes, según el formato GCO-FR027, se reportan los siguientes resultados: 

Mes de Julio: 25 respuestas extemporáneas (5.2%) 
Mes de Agosto: 31 respuestas extemporáneas (12%) 
Mes de Septiembre: 18 respuestas extemporáneas (5.8%) 
Mes de Octubre: 16 respuestas extemporáneas (4.4%) 
Mes de Noviembre: 4 respuestas extemporáneas (1 %) 
Mes de Diciembre: 2 res uestas extem oráneas 0.78% 

INFORME DE PQRSD II SEMESTRE DE 2024 
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En    todo    el    semestre    se     reportan     un    4.7°/o     de     respuestas    extemporaneas
correspondientes a un total de 96 respuestas extemporaneas en el semestre.

Revisadas por proceso se encuentra el siguiente comportamiento de incumplimiento a la
oportunidad  de  respuesta:
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Fuente de  lnformaci6n:  Formato GCO   FR027.

Para   el   segundo   semestre   de  2024,   el   proceso   que   present6   mayor  PQRSD   con
respuestas   extemporaneas   fue   el   proceso   saneamiento     con   50   ,   seguido   por  el
subproceso   Comercial   con   38,   recuperaci6n   de   consumo  4,   redes   con   3  y  talento
humano con  1,  a su vez se recomienda que cada dependencia  realice  un analisis de las
PQRSD    extemporaneas    y   establezcan    un    control    para    evitar   que    se    continue
presentando  extemporaneidad,   a  menos  que  se  identifiquen  otras  situaciones  en   el
registro de la  informaci6n, se agradece remitir a la oficina de control de gesti6n el analisis
realizado y  los  controles  implementados  o correcciones segl]n  aplique.

4.3.3 PETICIONES  SEGUNDO SEMESTRE  DE 2024
Es  el derecho fundamental  que tiene toda  persona  a  presentar solicitudes  respetuosas
a  las  autoridades  por  motivos  de  inter6s  general  o  particular  y  a  obtener  su  pronta
resoluci6n. DECRETO 2641  DE 2012
Consolidado de  Peticiones  11 semestre de 2024:TIPOPQRSDIISEMESTRE  2024

Total
jui   Ago   Sep   llTri      Oct   NoV     Dic    IVTri     Var.%   ||sem2o24

Peticiones                          60      48      73       181       57      55        50         162        -10              343
Fuente de lnformaci6n:  Formato GCO   FR027.

lNFORME  DE  PQRSD  11  SEMESTRE  DE  2024
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En todo el semestre se reportan un 4. 7% de respuestas extemporáneas 
correspondientes a un total de 96 respuestas extemporáneas en el semestre. 

Revisadas por proceso se encuentra el siguiente comportamiento de incumplimiento a la 
oportunidad de respuesta: 

f,J(JMERO DE RESPUESTA DE PQRSD 
FXTFl'l PORAr✓FAS POR PRCJC;FSOS 11 SEM 2024 
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Fuente de Información: Formato GCO_FR027. 

Para el segundo semestre de 2024, el proceso que presentó mayor PQRSD con 
respuestas extemporáneas fue el proceso saneamiento con 50 , seguido por el 
subproceso Comercial con 38, recuperación de consumo 4, redes con 3 y talento 
humano con 1, a su vez se recomienda que cada dependencia realice un análisis de las 
PQRSD extemporáneas y establezcan un control para evitar que se continue 
presentando extemporaneidad, a menos que se identifiquen otras situaciones en el 
registro de la información, se agradece remitir a la oficina de control de gestión el análisis 
realizado y los controles implementados o correcciones según aplique. 
4.3.3 PETICIONES SEGUNDO SEMESTRE DE 2024 
Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas 
a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su pronta 
resolución- DECRETO 2641 DE 2012 
Consolidado de Peticiones II semestre de 2024: 

TIPO 

Peticiones 

PQRSD II SEMESTRE 2024 
Total 

Jul Ago Sep II Trim Oct Nov Die IVTrim Var.% 
2 11 Sem 024 

60 48 73 181 57 55 50 162 -10 343 
Fuente de Información: Formato GCO_FR027. 
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Comparativo Segundo Semestre de 2024 contra Segundo Semestre de 2023

T'PO
PQRSD  11  SEMESTRE  2023 PQRSD  11  SEMESTRE  2024 Variacibn %11Sem2023

I,Trillv Tri in
Total

ll Tri •v,ril Var.
Total

11 Sem 2023 11 Sem 2024 /11 sem 2024

Peticiones 224 233 457 181 162 -io 3d3 - 2 i . :;

Fuente  de lnformaci6n:  Formato GCO   FR027.

Se puede identificar que para el segundo semestre de 2024, se presenta una disminuci6n
de   114  PQRSD,   representado  en  un  -24,9°/o,  frente  al  Segundo  semestre  de  2023,
debido  a  que  para  el  11  semestre de  la vigencia 2023,  se  registraron 457  PQRSD.

Peticiones Administrativas: un total de Doscientos veinte (220)

PETICIONESADMINISTRATIVAS
Fuente de lnformaci6n:  Formato GCO   FR027.

Peticiones Operativas:  un total de Ciento Veintitr6s(123)

Fuente de lnformaci6n:  Formato GCO   FR027.

Se debe tener en  cuenta que  las peticiones administrativas  hacen  referencia al  proceso
comercial  ,  secretaria  General,  Contrataci6n,Talento  Humano  ,  Planificaci6n  y  Gesti6n
Integral,    Gestidn    lnformatica,    N6mina,    Gesti6n    Financiera   y   Contable,   inventarios,
SGSST,Gesti6n  Estrategica,  Contrataci6n  y  Control  de  Gesti6n  y  por  otra  parte  a  las
peticiones   operativas   es   lo   atinente   a   los   subprocesos   de   Redes,   Mantenimiento,
Recuperacidn de Consumos  ,  Control de Calidad y Sanemiento  Basico.

Las   peticiones   administrativas   el   analisis   causal   realizado   se   debe   a   consignaci6n
jndebida,   acuerdo  de  pago,  devoluci6n  de  dinero,   cambio  de  nombre,   impresi6n  de
factura,  inconformidad  con  el  valor facturado,  predio  deshabitado,  pago  doble  y  de  las
operativas el  analisis causal obedece  a  la  activaci6n  e  inactivaci6n  de  cuentas,  solicitud
de cuentas  nuevas,  normalizaci6n de cuenta,  suspensi6n de servicio por mutuo acuerdo
e  independizaci6n  de  cuentas.

lNFORME  DE  PQRSD  11  SEMESTRE  DE  2024
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Comparativo Segundo Semestre de 2024 contra Segundo Semestre de 2023 

PQRSD II SEMESTRE 2023 PQRSD II SEMESTRE 2024 Variacicn % 
TIPO 

111 Trim Total �11 Trirr Total 11 Sem 2023 IVTrim IV Trirr Var. 
11 Sem 2023 11 Sem 2024 /11 sem 2024 

Peticiones 224 233 457 181 162 -10 3.13 -2.:'...'� .. Fuente de lnforrnación: Formato GCO_FR027 . 

Se puede identificar que para el segundo semestre de 2024, se presenta una disminución 
de 114 PQRSD, representado en un -24,9%, frente al Segundo semestre de 2023, 
debido a que para el 11 semestre de la vigencia 2023, se registraron 457 PQRSD. 

Peticiones Administrativas: un total de Doscientos veinte (220) 

Fuente de Información: Formato GCO_FR027. 

Peticiones Operativas: un total de Ciento Veintitrés(123) 

Fuente de Información: Formato GCO_FR027. 

Se debe tener en cuenta que las peticiones administrativas hacen referencia al proceso 
comercial , secretaria General, Contratación.Talento Humano , Planificación y Gestión 
Integral, Gestión Informática, Nómina, Gestión Financiera y Contable, inventarios, 
SGSST,Gestión Estrategica, Contratación y Control de Gestión y por otra parte a las 
peticiones operativas es lo atinente a los subprocesos de Redes, Mantenimiento, 
Recuperación de Consumos , Control de Calidad y Sanemiento Básico. 

Las peticiones administrativas el análisis causal realizado se debe a consignación 
indebida, acuerdo de pago, devolución de dinero, cambio de nombre, impresión de 
factura, inconformidad con el valor facturado, predio deshabitado, pago doble y de las 
operativas el análisis causal obedece a la activación e inactivación de cuentas, solicitud 
de cuentas nuevas, normalización de cuenta, suspensión de servicio por mutuo acuerdo 
e independización de cuentas. 
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4.3.4 QUEJAS  PRIMER SEMESTRE DE 2024
Es la manifestaci6n de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una
persona en relaci6n con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores
pdblicos en desarrollo de  sus funciones. DECRETO  2641  DE 2012.

Consolidado de Quejas
PQRSD  11  SEMESTRE  2024

TIPO                   Jut   Ago   sop   ||Tri      act   NOV
Die    lvTri

TotalVar.iisem2024

Quejas                                         C          1          0             1            C          0 11 02

Fucnte do  li`formaci6n:  Formato  GCO   FR027.

Comparativo Segundo Semestre de 2024 contra Segundo Semestre de 2023.

PQRSD  II  SEMESTRE  2023                                                                     PQRSD  ll SEMESTRE  2024                                                    Variacibn %

TIP°                 |iT,i+oct     Nov   |DiclvTrim,]deT:':Lo23    Jut   Ago
sepl,ITrilOct  Nov    Dic  |lvTJi|    V@r.      „seT:I:'o24     /I,I,S§:::°o:34

Quejas                                            3       |0|        0        |0|        0        I               3                    0|1 oll 0101         i        I         11012                                    -33.3

Fuonte  de lnformaci6n:  Formato GCO   FR027.

En  lo  referente  al  segundo  semestre de 2024,  se  recepcionaron  2  quejas  por lo que  se
presentd una disminuci6n del -33.30/o, teniendo en cuenta que para el segundo semestre
de 2023,  se registraron 3 quejas.

4.3.5 RECLAMOS  SEGUNDO SEMESTRE  DE 2024
Es el derecho que tiene toda  persona de exigir,  reivindicar o demandar una  soluci6n,  ya
sea  por motivo  general  o  particular,  referente  a  la  prestaci6n  indebida de  un  servicio o  a
Ia falta de  atenci6n  de una  solicitud.  DECRETO 2641  DE 2012.

Consolidado de reclamos
PQRSD II SEMESTRE  2024                                                    Variacian %

T,Po                  Ju,  |Ago| Sep[,,TriH oct|NovDie   |lvTri+    Var.
Total            ll sem 2023llsem2024/[Isem2024

Reclal`ios                             415|206|  234|    855    |306|  342 205    I     853    I         0 1708                       -31.9

Para  el  Segundo  semestre de 2024,  se  registraron  1708  reclamos,  donde  se evidencia
que el mes en que se registr6 mayor reclamos fue en el mes de julio de 2024  con 415.
Comparativo de  Reclamos Segundo Semestre de 2024 contra Segundo Semestre
de 2023.
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4.3.4 QUEJAS PRIMER SEMESTRE DE 2024 
Es la manifestación de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una 
persona en relación con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores 
públicos en desarrollo de sus funciones DECRETO 2641 DE 2012. 

Consolidado de Quejas 
PQRSD II SEMESTRE 2024 

TIPO [ll Trim Var. 
Total 

Jul Ago Sep Oct Nov Die IVTrim 11 Sem 2024 
Quejas o 1 o 1 o o 1 1 o 2 

Fuente de Información: Formato GCO_FR027. 

Comparativo Segundo Semestre de 2024 contra Segundo Semestre de 2023. 

PQRSD II SEMESTRE 2023 PQRSD II SEMESTRE 2024 Variaeion % 
TIPO 

IITrim Oct Nov Die IVTrim 
Total 

Jul Ago Sep IITrirr Oct Nov Die VTrirr Var. 
Total 11 Sem2023 

11Sem2023 11 Sem2024 /11 sem 2024 
Quejas 3 o o o o 3 o 1 o 1 o o l 1 o 2 -33.3 
Fuente de Información: Formato GCO_FR027. 

En lo referente al segundo semestre de 2024, se recepcionaron 2 quejas por lo que se 
presentó una disminución del -33.3%, teniendo en cuenta que para el segundo semestre 
de 2023, se registraron 3 quejas. 

4.3.5 RECLAMOS SEGUNDO SEMESTRE DE 2024 
Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solución, ya 
sea por motivo general o particular, referente a la prestación indebida de un servicio o a 
la falta de atención de una solicitud. DECRETO 2641 DE 2012. 

Consolidado de reclamos 
PQRSD II SEMESTRE 2024 Variacion o/o 

TIPO Jul Ago Sep Oct Nov Die IVTrirr 
Total 11 Sem 2023 

11 TrilT Var. 
IISem 2024 /11 sem 2024 

Re clo mo s 415 206 234 855 306 342 205 853 o 1708 -31.9 

Para el Segundo semestre de 2024, se registraron 1708 reclamos, donde se evidencia 
que el mes en que se registró mayor reclamos fue en el mes de julio de 2024 con 415. 
Comparativo de Reclamos Segundo Semestre de 2024 contra Segundo Semestre 
de 2023. 
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SISTEMA  DE GESTION

Version:  1

RMES CONTROL DE GEST16N Vigente  a  partir de..18/08/2017

T]PO

PQRSD 11 SEMES"E  2023 PQflsD  11  SEMES"E  2024 Variacibn  %11Sem2023/llsem2024

llTrj      Oat     Nov
Total

`,,I    Ago Sep   llTri      Oct   Nov
Total

Dic  IVTrim Dic    lvT ri            Var'

ll sem 2023 ll sem 2024

Reclamos 1363    392      428 3241144             2507 4i5    20€ 2jT4      855     306   ,ap2 205        853            0                  1708 -31.9

Para  el  Segundo  semestre  de  2024  se  present6  una  diferencia  decreciente  de  799
reclamos  representado  por  un  -31.9°/o  frente  al  primer semestre  de  2023,  teniendo  en
cuenta que para el segundo semestre de 2023,  se  registraron 2507  reclamos.

Analisis de  las  Causales de Reclamaci6n  (FACTURAC16N)II Semestre 2024.

CAUSAL(FACTURAcldN/PRESTAC16N)lnconformidadconelaforo COD

101
lnconformldad con la medlci6n del consumo o

102producc ion facturadoCobrosinoportunosCobroparservici.osno  prestcldosDatosgeneradosincorrectosCobromdltipley/oacumuladoEntregainoportunaanoentregade la factura
103
105
1C)r)

107

108
Cobros  por conexl6n,  reconexi6n,  relnconformidadporelcaiiibiooconen sta I a c i6 n , 109

cobro del medidor 110

Cobrc) de cargos relacionados con intereses de mora,
111refinanciac.i6n,  cartera  o  acuerdos de pageSubsidiosycontribuciones

112

Cobros de otros  bienes a  servicios en  la factura  no
113autorizados  par el  usiiario

Descuento  par predio  desociir)aclo 114

Suspensi6n por riiirtilo acuerdo 115

116

Estrato incorrecto 117

Clase de uso  incorrecto  (Indus(rial,  comerclal.  oficial,
118otros)

Tarifa incorrecta 119

Cobros par promedio 120

Cobro de c.onsumo registrado por medjdor de otro precio 121

Suscrlptor que efectua el pago pero este no es aplicado
122PO r la empresa  en  la fac,tui`acion

Solicitud de rompimiento de  Solidaridad 123

Cobro de revisiones 124

lnconformidad  por desviaci6n  signiflc.a(iva 127

Cobro por recuperacion de consumos 129
inconformidad par la normalizaci6n del ser`ricio 131

Negaci6n de la solicitud de suspensi6n 301
FaFaAIEsC6C6Ite a en  la  prestacion  del  servicio  por continuidad 303

a en  la prestac.i6n  del  servlcio  par calidad 304
ctaci6n Ambiental 314

ado de las lnfraestiuctiira 316

digo de Causal No exlstente 402
digo de Causal No exlstente 4ee
in no exlstente (requerimiento)
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PQRSD II SEMESTRE 2023 PQRSD II SEMESTRE 2024 Variacion % 
TIPO Total Total 11 Sern 2023 

11 Trirr Oct Nov Die IVTrim 
11 Sem 2023 

Jul Ago Sep 11 Trirr Oct Nov Die IVTrirr Var. 
11 Sem 2024 /11 sern 2024 

Reclamos 1363 392 428 32ii 1144 2507 4;5 20€ 234 855 305 342 205 853 o 1708 -31.S 
Para el Segundo semestre de 2024 se presentó una diferencia decreciente de 799 
reclamos representado por un -31.9% frente al primer semestre de 2023, teniendo en 
cuenta que para el segundo semestre de 2023, se registraron 2507 reclamos. 

Análisis de las Causales de Reclamación (FACTURACIÓNlll Semestre 2024. 

CAUSAL (FACTURACION/PRESTACION) coo 

Inconformidad con el aforo 101 
Inconformidad con la medición del consumo o 
produce ión facturado 102 
Cobros inoportunos 103 
Cobro por servicios no prestados 105 
Datos generados incorrectos 10G 
Cobro múltiple y/o acumulado 107 

Entrega inoportuna o no entrega de la factura 108 
Cobros por conexión, rec onexrón, remstalácicn. 109 
Inconformidad por el carnbio o con el cobro del rnedídor 110 
Cobro de cargos relacionados con intereses de mora, 
refmanciación, cartera o acuerdos de pago 111 

Subs1d10s y contribuciones 112 
Cobros de otros bienes o servicios en la factura no 
autonzados por el usuario 113 
Descuento por predio desocupado 114 
Suspensión por rrurtuo acuerdo 115 

116 
Estrato incorrecto 117 
Clase de uso incorrecto (industrial, comercial, oficial, 
otros) 118 
Tanta incorrecta 119 

Cobros por promedio 120 
Cobro de consumo registrado por medidor de otro precio 121 
Suscriptor que efectua el pago pero este no es aphcado 
por la empresa en la tacturacron 122 
Solicitud de rompimiento de Solidaridad 123 

Cobro de revisiones 124 
Inconformidad por desviación significativa 127 
Cobro por recuperacion de consumos 129 
inconformidad por la normalización del servicio 131 
Negación de la solicitud de suspensión 301 
Falla en la pre-stacron del servicio por continuidad 303 
Falla en la prestación del servicio por calidad 304 
Afectación Ambiental 314 
Estado de las Infraestructura 316 
Código de Causal No existente 402 
Código de Causal No existente 406 
ltem no existente (requerimiento) 
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En  el  consolidados  por  causales  el  numero  tota de  rec amos  que  se  registran  en  los
formatos  remitidos  por  la  p rimera inea de defensa obedece a  1.708  reclamaciones,  Ias
cuales   coinciden   con   la distribuci6n   de os   c6digos   causal,   por  lo   que,   se   adj.unta
consolidado de c6digos causales de acuerdo a  los formatos de captura

TOTAL

CAUSAL COO
RECLAMOS POR CAUSAL 11  SEMESTRE  DE 2021

% %VAR

JUL AGOS SEP
'„  TRIM2024

CreT NOV D'C

IV TRIM2024 TOTAL11SEW2021

lnconlurl"d3c!  crjrl  cl  .Jc i`ilr`ctlr`lormicadConlaiTi.,uiclon   del  i`onsumo  ct[iIclauccIanIaI:tuIai][i 101 6 1 7 1 2 1 11 0.6 0.6

'02 230 lJ,t 1522 522 114175 17072 195115 379 901 52.8 0.7

CCJbros1rio[iclrlun1.1s '03 9 11 lc2 173 10,1 14.7

Cobro  par ssr,`icios  Ilo  pros(adds 10S i 1 i 1 2 3 02 2.0
Dales  gonorados incor/ectos 106 a 0 a 0.0 0.0

Cob/a mdlt]ple y/a acumulado 107 2 2 1 1 3 0.2 0.5
Entrega (noporfuna a no entrega de la laclura 108 1 5 6 9 2 6 17 23 1,3 2.8
Cobras oar coneii6n. recone{i6n, reinstalacJ6n 109 1 1 a 1 0.1 0.0
lnconlormldad poi el cambio a con  el cobra  aelmedldor

110 a a a 0,0 0.0
Cobra  oe  cargos  relacionados  con  intereses  oemora,/efinGnaaci6ncarteraoaciierdosclepago

„1 4 2 1 7 1 1 2 9 0.5 0.3
Su55ldios  }  ConlTiDuciciiies '12 I 11 a i 0.1 0.0
Cooros  de  olros  Diencs  o  serv/clog  en  la  t3c±iira  noautoiizadospi.Ieliisua/io 'i .I lo a 0,0 0.0
Oesc.uenlo  par prec!io  desociipado '„ ol 10 a 0,0 0.0
Suspensi6n  par  mutiio  @ciieido 'ts a a 0 0.0 0.0
E stralo in co rre cio 117 2 2 a 2 0.1 0.0
Cla3e de usa jncoriecto (mchstrial, comeraal,oflcial.otros)

118 a a a 0.0 00
Ta rifa lnco/recta „9 0 1 1 I 0.1 0,0
Cobros  pot promedio 120 82 7 42 131 48 54 46 1,8 278 16.3 11
Cobra  cle  consunio  registr6c)a  par  medloor cle  ot/op,ecjo

121 0 a 0 0.0 0.0
Suscripl`ir  qiie  ere[1iij  Ill  pago  [i6io  esle  no  es3plic3dopci/lacriiriresjeii13lacturacior`

122 I 1 2 10 9 19 21 12 95
Soliuliicl  de  iorililiniietilo   cle  Soliclaridad 123 0 0 0 0.0 0,0

IJ)col)luH,iidai]  I  iir  Ji,= yiui-I.1n  a   gniilcati'/a

'2d 1 I 1 1 2 01 10

127 31 2 3 36 4 3 7 43 25 02
Cobro  por fecupera(Ion  do  consumos 129 a a a 00 00
incori/oimldad  per  la  normallz3aon  d8I  servicio 131 a 1 I 1 0.i       I        o.'o

Negaci6n de la  sollcJtud de  suspensl6n 30' a a a 0,0 0.0
Falla  en  la  proslacion  clel  serncio  por continiiiclacl 303 2 2 1 1 3 0.2 05
Falla  en  la  pres(aci6n  clel  seMao  par calidad 304 15 11 19 5 9 9 2 20 65 3.8 0.4
AJeclaci6nAmbienlal 314 a a 0 0.0 0.0
Eslado  cle  las  lnfraestiuctuia 316 18 30 12 60 17 13 34 64 d, 7.3 1.1

Cooigo  oe  Ca`isal  rJo  c/iislente 406 0 0 00 0.0 0.0
\.aclo 15 2 1 18 16'5 3 2, 2 2.5 1.3
TOTAL 4ls 206 234     r             85s              I      306 3,2 20S 653 170e 100.0           99,8

Consolidadas las causales se organizan de manera decreciente
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En el consolidados por causales el número total de reclamos que se registran en los 
formatos remitidos por la primera línea de defensa obedece a 1. 708 reclamaciones, las 
cuales coinciden con la distribución de los códigos causal, por lo que, se adjunta 
consolidado de códigos causales de acuerdo a los formatos de captura 

TOTAL 

CAUSAL COD RECLAMOS POR CAUSAL II SEMESTRE DE 2024 'l. 'I\VAR 
IIITRIM IVTRIM TOTAL 

JUL AGOS SEP 2024 OCT NOV DIC 2024 11 SEM 2024 

lncontonmcad con e! .JI(.;;:, 101 6 1 7 1 2 1 4 11 0.6 0.6 
lnw11lorm1:::.;,:1 con Id .m.o.cón oer consumo o 
r.rooucoón tacturaco 102 230 11,J 152 522 114 170 95 379 901 52.8 0.7 - . 

Cobros 1rioc,onuno:- 103 9 2 11 75 72 15 162 173 10.1 14.7 
Cobro por s ervrcros no prestados 105 1 1 1 1 2 3 0.2 2.0 
Datos generados incorrectos 106 o o o o.o O.O 
Cobro múltiple y/o arumulado 107 2 2 1 1 3 0.2 0.5 
Entrega inoportuna o no entreoa de la fadUra 108 1 5 1 9 2 6 17 23 1.3 2.8 
Cobros por cone.w:ión. reconecon. reinstalaCJón. 109 1 1 o 1 0.1 O.O 
Inconformidad por el cambio o con el cobro cliH 
medidor 110 o o o o.o o.o 
Cobro de cargos relacionados con Internes de 
mora, refin3ndación. carteta o acuerdos de pago 111 4 2 1 7 1 1 2 9 0.5 0.3 
sucsrcrcs , ccoureucrones 112 1 1 o 1 0.1 o.o 
couros áf:- Otr(IS menes o se/Vicios en la tactura no 
autouzeoos poi el usuanc 113 o o o o.o o.o 
Descuento por precie oescceoaoc 114 o o o o.o o.o --- � 
Suspensión po, mutuo acuerdo 115 o o o o.o o.o 
Estrato jnccrreuc 111 2 2 o 2 0.1 o.o 
Clase de uso incorrecto (industrial, comercial. 
ondal. otros) 118 o o o o.o o,o 
Tartfa Incorrecta 119 o 1 1 1 0.1 o.o 
Cobros por promedio 120 82 7 42 131 48 54 46 148 279 16.3 1.1 
Cotiro ce consumo reQ1str<:10o por meataor de otro 
p,ecio 121 o o o o.o o.o 
suscncror Qui: elo:,1-,.:, í-'I i,ago p,:10 este no es 
apücacc po, la empr es a en la tacnnaocn 122 1 1 2 10 9 19 21 1.2 9.5 
sonutuu üí:: 1orII11in1Ie11to de Soudandad 123 o o o o.o o.o 
;_:: Gt,1 0 ce /1:,1�· 1.,,JI, t;: �, 124 1 1 1 1 2 0.1 1.0 
ruccnton.ucac ¡ or ,k::- .. _,c:.:in s �n1hca11,a 127 31 2 3 36 4 3 7 '3 2.5 0,2 
Cotlro por tecuper acron de consumos 129 o o o o.o o.o 
inconformidad por 1a normahz.aaón del servido 131 o 1 1 1 0.1 O.O 

Negación ae la sohatud de suspensión 301 o o o o.o O.O 
Falla en la prestacion oet seraoc por connnuIaad 303 2 2 1 1 3 0.2 0.5 
Falla en la preslación oeJ serwoc por calicJad 3M 15 11 19 '� 9 9 2 20 65 3.8 0.4 
.A.fectación AmbienlJI 314 o o o o.o o.o 
Estado de las Infraestructura 316 18 30 12 60 17 13 34 6' 124 7.3 1.1 
Código de Cai1sc1I tJo e ostente 406 o o o o o.o o.o 
veoc 15 2 1 18 16 5 3 2, 42 2.5 1.3 
TOTAL 415 206 234 f55 306 342 20S 853 1708 100.0 99.8 

Consolidadas las causales se organizan de manera decreciente 

INFORME DE PQRSD II SEMESTRE DE 2024 

Página 21 de 29 



PRI NCI PALESCAUSAIES
CAUSAL CO TIPO N® %

1
lncontormidad  con  la  medicit)n  clel  con§umo  a  producci6n

'02 FACTUR/`CloN 901 52,8factur8do

2
Cotros  per  promedio I?0 F ,I- I T U P`,I+ C I 0 I I il=173 I??

3 Cobro3  inoportuncs 103, F A CTU PLA C 101.1 lc1

4 Estado  c!e  lag  lnfraestructura 31€, PREST,\C10'1 1Z£ 7,3

5 Falla  en  la  pre§tacl6n  del  servicio  par  calidad 304 PREST,'\Clo'l €543 38

6 lnconformidac!  por  des`.`iElcion  3ignificatNa 127 FACTU RA c lo N 2.S

7 Vac''o r'A 42 2.i

8 Entreg8  inoportuna  a  no  entrega  c!e  1@   factura •'08 FACTURAcloN 23 1.3

Fuente: Consolidado Oficina de Control de Gesti6n del reporte excel del formato de capura.

4.3.5  SUGERENCIAS  Y  FELICITACIONES  SEGUNDO  SEMESTRE   DE
2024
Es  la  manifestaci6n  de  una  idea  o  propuesta  para  mejorar el  servicio o  la gesti6n  de  la
entidad.  DECRETO 2641  DE 2012
Consolidado Sugerencias y Felicitaciones:

Fuente de lnformaci6n:  Formato  GCO   FR027.

Para el se undo semestre de 2024 no se re istraron  su erencias.
4.3.7 DENUNCIAS SEGUNDO SEMESTRE  DE 2024
Es   la   puesta   en   conocimiento   ante   una   autoridad   competente   de   una   conducta

posiblemente  irregular,   para  que  se  adelante  la  correspondiente  investigaci6n  penal,
disciplinaria,  fiscal,  administrativa  -sancionatoria  o  6tico  profesional.  Es  necesario  que
se   indiquen   las  circunstancias  de  tiempo   modo  y   lugar,   con   el   objeto  de  que   se
establezcan   responsabil.idades.    Deber   de   denunciar:    Es   deber   de   toda   persona
denunciar a la autoridad competente las conductas punibles de que tenga conocimiento.
Para los servidores pdblicos tiene connotaci6n constitutiva de infracci6n de conformidad
con  el arficulo 6°  de  la Constituci6n  Politica.  DECRETO 2641  DE 2012

Consolidado de Denuncias 11 semestre de 2024:

PQRSD  11  SEMESTRE   2023 PQRSD  11  SEMESTRE   2024

•T,ilOct Nov Die lv Tri in
Total11Sem2023

Ju( Ago Sep •ITril Oct Nov Die •v,lil Var.
T®tal»Sem2024

121,J           12           I            -5016                       II     5     lil      0      |0|      1      L       6J0|1|3|     4Denuncias

Fuente de  lnformaci6n:  Formato GCO   FR027.
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PRINCIPALES 
CAUSALES CAUSAL coc TIPO Nº % 

1 Inconformidad con la medición del consumo o producción 
tacturado 102 FACTURf,CION SC1 :7.8 

2 Cetros por promedio 17C fi.C-;"UPJ•CIOl·I 2 i? 1-:2 ---- ---· --· - -···--·----·--·· ·-· ·-· -·- �--------·----- ---- ---- -- 
3 Cobros inoportunos 103 Fi.C�UP.i.CIOl·I 172 IG.·1 

4 Estado :!e las Infraestructura 31€ PREST,\CIO,.i 12.:. 7,"3 

5 Falla en la prestación del servicio por caljjad 204 PRES'7ACIOII €: 3.8 

6 lncontormtdad por des·:iación significativa 127 FACTURACION 43 2.5 
7 Vacío N.A 42 2.�- 

8 Entrega inoportuna o no entrega de la fectura 108 FACTURACION 23 1.3 

Fuente: Consolidado Oficina de Control de Gestión del reporte excel del formato de capura. 

4.3.5 SUGERENCIAS y FELICITACIONES SEGUNDO SEMESTRE DE 
2024 
Es la manifestación de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestión de la 
entidad. DECRETO 2641 DE 2012 
Consolidado Sugerencias y Felicitaciones: 

PQRSD II SEMESTRE 2023 PQRSD II SEMESTRE 2024 
TIPO Total Total 

11 Trirr Oet Nov Die IVTrim Jul Ago Sep 11 Trirr Oet Nov Die IVTrirr Var. 
11 Sem 2023 11 Sem 2024 

Sugerencias o o o o o o o o o o o o o o o o 
Fuente do Información: Formato GCO_FR027. 

Para el seaundo semestre de 2024 no se reaistraron suaerencias. 
4.3.7 DENUNCIAS SEGUNDO SEMESTRE DE 2024 
Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta 
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigación penal, 
disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profesional. Es necesario que 
se indiquen las circunstancias de tiempo modo y lugar, con el objeto de que se 
establezcan responsabilidades. Deber de denunciar: Es deber de toda persona 
denunciar a la autoridad competente las conductas punibles de que tenga conocimiento. 
Para los servidores públicos tiene connotación constitutiva de infracción de conformidad 
con el artículo 6º de la Constitución Política. DECRETO 2641 DE 2012 
Consolidado de Denuncias II semestre de 2024: 

PQRSD II SEMESTRE 2023 PQRSD II SEMESTRE 2024 
TIPO Nov Die IVTrim 

Total 
Jul Ago Sep 11 Trirr Oct Nov Die IVTrin Var. Total 

11 Trin Oct 
11 Sem2023 11 Sem2024 

Denuncias 5 1 o o 1 6 o 1 3 4 o 2 o 2 -50 6 
Fuente do Información: Formato GCO_FR027. 
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Comparativo Segundo Semestre de 2024 contra Segundo Semestre de 2023

Fuente de lnformaci6n:  Formato GCO   FR027.

Para el segundo semestre 6e 2024, se registraron 6 denuncias, es decir que se mantiene
el nl]mero de denuncias con respecto al primer semestre de 2023. Las cuales se detallan
a  continuaci6n:
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S""o„uropENDi[NT"TATFcmcA                        )
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2021

CfiF.`T=A    tsA`lfiM/CICIN{SAEA.17ADASE`OuDiNUNCIA            ,

LA   ['1?[{SA   )`ilcIO   LAS   ACCION[S   MiDIA`TE   VISITA   T€CNICA(

±N    cAMpo    DE    LA   cuAi    sE    puce    DErEf`MiNAR    QUE    EN    ill

;:,Ea°J;c,::`£:ERiv:£h;TNVsuN:::::c::.yFQRUE{NLT:a:1;(2°2`
:STA  RfAl  I?ANIJO  CS  uN  CAHBIO  0E  ACOMFTloA  EXTEQNA  POB I

De  la  gesti6n  reportada  de  denuncias  se  puede  concluir  que  de  las  seis  (6)  denuncias
recibidas en  el segundo semestre de 2024:

•     A  cuatro  (4)  se  les  relaciona  realizaci6n  de  las  visitas  y  se  detecta  que  no  son
realmente fraudes, es decir quedan cerradas.

denuncias  le uedan endiente  las visjtas ueno uedan  concluidas.

5.  VERIFICACION   DE  LA   OFICINA   DE  CONTROL   DE   GESTON   DEL
CONTENIDO Y OPORTUNIDAD DE LAS RESPUESTAS A SOLICITUDES
DE ACCESO A  INFORMAC16N  PUBLICA.

Se toman  de  las  peticiones  recepcjonadas y en  el  periodo de  los  reportes  (formatos  de
captura FR   COM_027 , es de aclarar que la verificaci6n se realiza de acuerdo al Manual
dePQRSD-V7
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Versión: 1 
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INFORMES CONTROL DE GESTIÓN Vigente a partir de: 

18/08/2017 

Comparativo Segundo Semestre de 2024 contra Segundo Semestre de 2023 

PQRSD II SEMESTRE 2023 PQRSD II SEMESTRE 2024 Variacion % 

TIPO . Toul Total II Sem 2023 
11 Trirr Oct Nov Die IV Trim 

II Sem 2023 
Jul Ago Sep II Trin Oct Nov Die V Trirr Var. 11 Sem 2024 111 sem 2024 

Denuncias 5 1 O O 1 6 o 4 o o 2 -50 6 O.O 

Fuente de Información: Formato GCO_FR027. 
Para el segundo semestre de 2024, se registraron 6 denuncias, es decir que se mantiene 
el número de denuncias con respecto al primer semestre de 2023. Las cuales se detallan 
a continuación: 
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De la gestión reportada de denuncias se puede concluir que de las seis (6) denuncias 
recibidas en el segundo semestre de 2024: 

• A cuatro (4) se les relaciona realización de las visitas y se detecta que no son 
realmente fraudes, es decir quedan cerradas. 

• A (2) denuncias le quedan pendiente las visitas por lo que no quedan concluidas. 
5. VERIFICACION DE LA OFICINA DE CONTROL DE GESTON DEL 
CONTENIDO Y OPORTUNIDAD DE LAS RESPUESTAS A SOLICITUDES 
DE ACCESO A INFORMACIÓN PUBLICA. 

Se toman de las peticiones recepcionadas y en el periodo de los reportes (formatos de 
captura FR_COM_027, es de aclarar que la verificación se realiza de acuerdo al Manual 
de PQRSD V? 
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Lista de verificaci6n  de acuerdo a  lo establecido en  el  Decreto  103 de  2015:

•     El acto de respuesta debe ser por escrito,  por medio electr6nico o fisico de acuerdo con
la  preferencia  del  solicitante.  Cuando  la  solicitud  realizada  no  especifique  el  medio  de
respuesta  de  preferencia  el  sujeto  obligado  podra  responder por el  mismo  medic  de  la
solicitud.

•     EI  acto de  respuesta debe ser objetivo, veraz,  completo,  motivado y actualizado y debe
estar   disponible   en   formatos   accesibles   para   los   solicitantes   o   interesados   en   la
informaci6n  alli  contenida.

•     El acto de respuesta debe ser oportuno respetando los t6rminos de respuesta al derecho
de  petici6n  de  documentos  y  de  informaci6n  que  sehala  el  C6digo  de  Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo,  o las normas que lo complementen o
sust.Ituyan.

•     El acto de respuesta debe informar sobre los recursos administrativos y judiciales de los

que dispone el solicitante en caso de no hallarse conforme con la respuesta recibida.
•     Paragrafo  1°.  En  los  casos  de  respuestas  a  solicitudes  de  informaci6n  clasificada  o

reservada,   ademas  de  las  directrices  antes  serialadas,  debe  tenerse  en  cuenta  lo
establecido en el Capitulo lv del Titulo lv, del presente decreto.

•     Par6grafo  2°. Cuando  las  solicitudes  se  refieran  a  consulta  de  documentos  que  est6n
disponibles   en   medio  fisico   y   no   se   solicite   SLI   reproducci6n,   los   sLljetos   obligados
dispondran de un sitio fisico para la consulta.

Se anexa tabla de verificaci6n, donde se relacionan los radicados de la muestra tomada
se tom6 el 20/o del  ntlmero total de PQRSD:
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Código: CGE-FR004 

ESTION Página: 24 de 26 

Versión: 1 

L DE GESTIÓN Vigente a partir de: 
18/08/2017 

----· 

SISTEMA DE G 

INFORMES CONTRO 
as 

· · íl;manc;ibermej;; 

Lista de verificación de acuerdo a lo establecido en el Decreto 103 de 2015: 

• El acto de respuesta debe ser por escrito, por medio electrónico o físico de acuerdo con 
la preferencia del solicitante. Cuando la solicitud realizada no especifique el medio de 
respuesta de preferencia el sujeto obligado podrá responder por el mismo medio de la 
solicitud. 

• El acto de respuesta debe ser objetivo, veraz, completo, motivado y actualizado y debe 
estar disponible en formatos accesibles para los solicitantes o interesados en la 
información allí contenida. 

• El acto de respuesta debe ser oportuno respetando los términos de respuesta al derecho 
de petición de documentos y de información que señala el Código de Procedimiento 
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, o las normas que lo complementen o 
sustituyan. 

• El acto de respuesta debe informar sobre los recursos administrativos y judiciales de los 
que dispone el solicitante en caso de no hallarse conforme con la respuesta recibida. 

• Parágrafo 1 º. En los casos de respuestas a solicitudes de información clasificada o 
reservada, además de las directrices antes señaladas, debe tenerse en cuenta lo 
establecido en el Capítulo IV del Título IV, del presente decreto. 

• Parágrafo 2º. Cuando las solicitudes se refieran a consulta de documentos que están 
disponibles en medio físico y no se solicite su reproducción, los sujetos obligados 
dispondrán de un sitio físico para la consulta. 

Se anexa tabla de verificación, donde se relacionan los radicados de la muestra tomada 
se tomó el 2% del número total de PQRSD: 
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SISTEMA  DE GESTION

C6digo:   CGE-FR004

Pagina:  25  de  26

lNFORMES CONTROL DE GEST16N

Version:  1Vigentea partir de:18/08/2017

SEGUIMIENTO EN EL SISTEMA DE 0RFE0 A LOS REQUERIMIENTOS RADICADOS COM0 PETIcloN

11  SEM ESTRE DE 2024

RA0lcA00
I)E  LA  PETK:row

RESPUESTA OPORTUNIDAD
CUENNil TA CONRAoroADo oE

OBSERVACIONES
EFECTIVA DE  RE§PuESTA

'MAGE RESPUESTA
CON EI RADICADO

Sl NO S' NO S' ro S' NO

202d  lJ0016S532`d'2 ?  \`. : , ? v^ : i2ierll2024 24iorfiTD2`IJIOITI20249/08/202415/08/202415/08/2024 X 5 X X

XX X X X

J   .       '4     2 X X X

202J  1400175862

X X

-
X X

_

31/0 '/202i9.I0SI/`02J X X

-
X X

2_02J  13ool  ,SIS?  __

14/06/2024 X X X X

14 /08 J2024 X X - X X

30/08/2024

281081202` X

I--X
X X

02413cO 182302 30/08/2024
N.A N,A NA NA N.A NA N.A N,A N.A

ESTE  DOCUMENTO  N0  ES  UNA  PETIONESUNACARTADEPRESENTACION

30/08/2024 4/09/2024 X X X X

20241400185012 2J/09/2024 X lx X X

iloolio2|
___4_/wi6Z4__

X -LL X X

2-a-iTOoi-a;I-57- 2/a •3,i 2/Oq/202J X XX X I

I/O 02J 17/09/2024 X I X X

2 7-I?i 26,.'09/2024 X X - X - X -
X

___      I   i._
X X

-
2

•II+i)I?02|
X X X X

24-  1300-166932

30'0930.'09I/10/

._.J202J

X X X X

XX lx X X

4130069272 11/10;.2024 X X X

I/10/2024 21/10/2024 X 2 X X

2024130 X X

Se  imposibiLita  la  ver//icac/on  claclo  aqiienoes(aeJil6zadalarespiiest3.motivopollecualnosepiidoeva\uar`aoportunidad.inlegndad`/pertinenciadelr.querimiei`to

23/10/2024

15/I X X X

I\t 02J XI X X X

2?/|r 02j 28/10/202d

2,''1.30/10 02.102J 6/1l/202J A X X

X X

Se  impos(bi(ltd  la  verificacio/1  dado  aqiienoestientaz6dalarespiiesta.mo!ivoporlecualnosepudoeva`uarlaoportunidad.int®gridacl`/per(inei`ciacle\/eqiienmiei``o

31/10/2025 15/11„024 X X X X

i/11/2024 18/11/2024 X X X X

5/11/2024 XXXXXXXXXX 5 X X

I i / I  I  ,'Ii)/II.?0?i•J.,,i 26/„/?0?d XX X

-
7j?:oJ,I,3::3`o:;I;:2/42      L      :;  ;:' v.i              I        I__I_o,1,,2_o?I     __i_zl)2JI6/17,'202J

X

ts` i X X

I X - X

z`.~,2.1l:OJI.`;.\._`i5/-7         ,                  ;`j.'11/./\i)?I                  I               -|6.1,1,J2IJ:/i                   I
!__x

-
X X

.,,11..,...-,i                I                  2/1.i/,'o?i                  i X X X

--LL X X

4/12/202. 12/12/2024 X X

31/12/2024 31/12/2024 X X X

=omo  muestras  las  pe(icicwies administrativas  y opera(ivas  .io  relacionando las  comerciales y de perdidas.  ya  qLie son  requerimieii

Realizando verificaci6n a los requerimientos se evidencia que de acuerdo a las muestras
tomadas:

•     EI  Radicado  No  20241400168532,  el  cual  corresponde  a  un  reclamo  presenta
respuesta  extemporanea  con   6  dias  de  extemporaneidad,  teniendo  en  cuenta
que el tiempo para dar respuesta de acuerdo al manual de PQRSD, corresponde
a  10 dias despues de  recepcionado el reclamo.  Se relaciona pantallazo
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INFORMES CONTROL DE GESTIÓN Vigente a partir de: 
18/08/2017 

SEGUIMIENTO EN EL SISTEMA DE ORFEO A LOS REQUERIMIENTOS RADICADOS COMO PETICION 
11 SEMESTRE DE 2024 

OBSERVACIONES RESPUESTA ENl.AlADA 
CON El RADICADO 

CUENTA CON 
OPORTUNIDAD IMAGEN EL RADICADO DE 
DE RESPUESTA DIAS CON EXTEMPO RESPUESTA 

NO SI NO t--�,,c-�-�N0�-+---.5• 1 -.------¡N;,;Oc--+------- SI 

FECHA DE RECEPCION FECHA DE RESPUESTA RfSPUESTA 
DE LA PETICION DE LA PETICION EFECTIVA RADICADO 

ESTE DOCUMENTO NO FS UNA PETION 
ES UNA CARTA DE PRESENTA�.!_º-'!.___ 

N.A N.A N.A N.A 

-•1----+---,--"---+---- _, 

N.A 

-- - ·-f- --- -·--·-- ___!___ ----+--"---t-----f----------- 
x --'x-'---+---+--�-,t-----t- --i--�-- ·-·-·-----·- X_-+--- __ X __ 

N.A N.A I N.A N.A 
30108/2024 

__ 26/0812024 __ 28108.'207.l 

J0/08/2024 

2024 1J0016S532 

2024 1300182302 

2:)24 1300181242 .. ·----·--·-- 

2024 13001"!;()12 3010712024 15/0812024 

�?�3.��9..!"!�§? .E19_l12º� _ _1�1.2§2Q.��- 
�02.J 1�_00ll6ql2 .. _ _1_:�0Slf02J. __ .�28{��.i_ 
2024 f001"!8Jti] 9.105120_24. . .. -- 14/08/2024_ 

__ . 2107/'J.0� 24 __ __, __ � 24_ 10�1_12_ 02_,_--+----+- x --i--�---"-----+--'x'----l---+--"" x-+----t-----------¡ 
_ 2024.13001Gb60_ 2--+ __ 21_ 0"112024 17107f2024 X : 

... 202.J 1300l"l4902 �!.0117.024 _ 9/08/2024 X_ �- -------♦----t-----+----;------+-----------1 
-- X - --- -------- - �-+---t----,-,---t----,-­ 

X 

_ 2024 1300��_?2_ _lQ!_qs,20?�- 
- -�º3����18��12 111091207.l 

2n4 13001aJ012 21091202.i -·- --- -·-- - 
2024 1300183157 2/09,�07.l 
207.l 1300183"/47 4/09/207-l 

207.JlJíhllS.l)/7 IJ,,._!�, ✓."7-l 
707.f 1JV01S).l07 13t0912l1?.l ... -- ·- --- ---- 
707J 13001E.6.t.f2 19.'0�)1207-l - - ·-- - 
7J2.l 1300187972 
2·'.l24 1.J001&8Sti7 

_ ?02�J.300!�J37 
2024130069272 
2024130089132 

410912024 
24/09/2024 -----·---· ' X 

Se imposibilita la verificación dado a 
que no está enlazada la respuesta . 
monvo por le cual no se pudo evaluar 
la oportunidad, integridad 
p_���ner�� del requerimiento 

X X 
- --- --- ---- - 

X X -- -- - 

X X ----- --- �-·-- -- - 

X X 
----- -·--- 

X 
X 

----- ---- ---- 

Se imposibilita la ventrcac.on dado a 
que no esta enlazada la respuesta . 
motivo por le cual no se pudo evaluar 
ta oportunidad. 1ntegndad :, 

-------t---l--t----+----+-----+----t----+----+-----t-� P•_n __ ,n_e_ nc_ ia_delrequerimiento 8/10/207.f 
9110/2074 
It,/10/.,02,l 
lt.11012024 

?/110,702..t 
2Jil0t?07-l 

202.1130090852 
202.ll3009Hl2 
20241J00915?2 
)02.J 130ü97�32 
707.f DOV9n57 

2024130095392 

202.Jl30 --- -- 
23/10/2024 ==-t��;t�-=\ -�= =t-:-,----+-----•--x--+---<----•---->----------- 

-;,◊-11012oi,- -1 _ --¡ _ 
·--�'.'.._1117024 _ X _ � _ 

1 

i 
11 

30110/202.J 
20241300195962 31/10/20_2_5 , 15_ /_ll_/2_02_4_-,_ 1 X 

----·---·-- ------ --- --------t---♦---�---t----+--------,-----f-----<---- --- ----------- 
__ 2_2_2_�00_ 1966 _"_02 1111120�2_ , __ t-_� 1� s1�1l�/2�0� 24_-t�--t--+ I �-1--...---------t---�-t----t--�x--+----t------------l 

202-.11300196862 5/111202-l 281111202d X 1 - 

- -✓ilÚt:.íx)19%77 . ].l,tt,"í'rJ?-1 - -26-1ú/10?J- X =r-x-_-�--_..,_ __ __:__ _ 
t,J7Jl'.-V'J19'J,Sl? 1)il l ·. ;;;,_¡ 271111207-1 X 
7J:.Jl3J�í"0l)tií ;,;::! ,;,-1 ] l_Vd!ti024 _-_ -- - ¡- - llliJ;.M;t 

70í"-l 13'.l0/,Jl/.J2 
i ' 

- í':ldltiUí..J I 611/,2024 X - l-x: --� - ---- - -- 
;�;;.¡ 1:,0 .,': _n•�i-7 í'..i."llf.,,)/4 t -16 1; �J� -1 - I X 1 - ¡- X - - - 

.::;;.1 D� 0?)]/.l) ¡• /.J."11:,..,;,.i ¡¡ )'l. 1.,07.J f X • X 

.. __ ?Q2_.J.1JO-O?}:l.:i_8-2 _ 2:12/?J)-l _ -�f��;���1-} ¡ � j� _ �-� __ �-- 
-�-�- ��- ��-!- ��- ��-�-:- :�-+ l--3'-:,- l:- ;:- 2:- 224- ,--♦ l--3-1- 11_2/_2- 02_4_ 

X I X -,-----+--- --�- 

:amo muestres las peucrones administrativas y operativas no relacionando las comerciales y de perdidas, ya que son requenmien 

Realizando verificación a los requerimientos se evidencia que de acuerdo a las muestras 
tomadas: 

• El Radicado No 20241400168532, el cual corresponde a un reclamo presenta 
respuesta extemporánea con 6 días de extemporaneidad, teniendo en cuenta 
que el tiempo para dar respuesta de acuerdo al manual de PQRSD, corresponde 
a 1 O días después de recepcionado el reclamo. Se relaciona pantallazo 
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•      EI   radicado   N°   2024-130-018913-2,   petici6n    la   cual   presenta   dos   dias   de

extemporaneidad, se adjunta captura de pantalla
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Solicitud: 
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llarrancabermcja, julio O, ele 2024 

señores 
AGUAS DE BARRANCABERMEJA S.A E.S.P 
Barrancabcrrneja. Santander. 

Respuesta: 

210- 08-002-0153- 24 
Barr-ancaberrneJa. 24 de julio de 2024 

Seflor 
JORGE LUIS CACERES OROZCO 
Teléfono: 3153293817 
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• El radicado Nº 2024-130-018913-2, petición la cual presenta dos días de 
extemporaneidad, se adjunta captura de pantalla 

Solicitud 
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•     Radicado  No  20241300196862,  petici6n  con  4  dias  de  extemporaneidad.    Se

adj.unta  captura  de pantalla:

Solicitud:
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6. OBSERVACIONES DEL FORMATO COIVI   FR  027 y 028

De  acuerdo  al  diligenciamiento de  los formatos  por parte  de  la  primera  y segunda  linea
de defensa  se  identifica  que:

El  registro  correspondiente  al  mes  de julio  de 2024:  se  registra  un  tiempo  promedio
de respuesta de  las  PQRSD de 8.72,  cuando en  realidad  es de 2.43.

En  el  periodo  de  julio  en  la  pestafia  denuncia  se  relaciona  una  denuncia  del  mes  de
agosto de 2024,  por lo que la segunda linea de defensa  lo toma como  una denuncia del
mes de julio  de 2024.

El registro correspondiente al mes de agosto de 2024: se registra un tiempo promedio
de respuesta de  las PQRSD de 7.23,  cuando en  realidad es de 6.2.
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• Radicado No 20241300196862, petición con 4 días de extemporaneidad. Se 
adjunta captura de pantalla: 

Solicitud: 
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Respuesta: 

Banancabe-me¡a. 28 de noviembre de 2024 

Sefior (a): 
MERCEDES OLIIIPA DE HOYOS IIARQUEZ 
CL 52 34 25 - MALVINAS BAJAS 
Ciudad. 
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Asunto: Re.puesta a solicitud No. 202'1300196862 inclusión cu•nLa nueva 

6. OBSERVACIONES DEL FORMATO COM_FR_027 y 028 

De acuerdo al diligenciamiento de los formatos por parte de la primera y segunda línea 
de defensa se identifica que: 

El registro correspondiente al mes de julio de 2024: se registra un tiempo promedio 
de respuesta de las PQRSD de 8.72, cuando en realidad es de 2.43. 

En el periodo de julio en la pestaña denuncia se relaciona una denuncia del mes de 
agosto de 2024, por lo que la segunda línea de defensa lo toma como una denuncia del 
mes de julio de 2024. 

El registro correspondiente al mes de agosto de 2024: se registra un tiempo promedio 
de respuesta de las PQRSD de 7.23, cuando en realidad es de 6.2. 
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En el periodo de agosto se relaciona en  la pestafia de denuncias tres denuncias del mes
de  septiembre de  2024,  cuando  en  realidad  es  una  denuncia,  alterando  el  numero  total
de denuncias.

EI registro correspondiente al mes de Diciembre de 2024:  En el periodo de diciembre
se   relaciona  en   la   pestafia  de  denuncias  dos  denuncias  del   mes  de   noviembre  de
2024.Por  lo  que  en  el  mes  de  diciembre  no  se  registran  denuncias  y  en  el  mes  de
noviembre  se  registrarian  2.

Por   lo   que   se   recomienda   mejorar   el   diligenciamiento   de   los   formatos   dado   a   la
importancia  que  estos  representan  como  fuente  de  analisis  de  informaci6n  arrojando
reportes err6neos que se convertiran en  un  informe no ajustado a  la realidad.

V.        CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

•     No   se  cumple   con   la   Ley  de   Transparencia,   se   requiere  que   la   Subgerencia
Comercial  identifique  los  reportes  pendientes  para  el  cargue  web,  asi  como  la
unificaci6n  de  la  ruta  de consulta  acorde con  la  normativa  vigente.

•     Nuevamente  se  reitera  la  importancia  de  la  identificaci6n  de  los  nombres  de  los

procesos  y  subprocesos  en  el  diligenciamiento  de  los  formatos  de  captura  y  el
consolidado  como  lo  establece  el  procedimiento  de  informacj6n  documentada,
como  es  el  caso  de  la  relaci6n  del  proceso  acueducto,  se  debe  tener en  cuenta
que  los  subprocesos  que  lo  conforman  son  Redes,  Producci6n,  Mantenimiento
Calidad,  Saneamiento Basico y  Recuperaci6n de Consumos.

•     Se   realiza   Observaci6n   de   la   revisi6n   del   calculo   del   tiempo   promedio   de

respuesta   en   el   formato  consolidado,   dado   a   que  en   varios   reportes   no  se
registraba  los  valores  promedios  que  correspondian  como  son  el  caso  de  los

periodos de julio y agosto.
•     Nuevamente  se  recomienda  la  socializaci6n  de  los  formatos  GOO-AU-FR-003-

004  Formatos  Captura  PQRSD,  a  la  primera  linea  con  el  fin  de  dar  inicio  a  su
diligenciamiento  para  la  vigencia  2025.

•     Se  recomienda  tener  muy  pendiente  que  al  dar traslado  de  la  informaci6n  entre

los formatos de  un  periodo a  otro verificar que  realmente sea  la  informaci6n  que
corresponde.

•     Realizarverificaci6n de datos arrojados por el sistema de orfeo (Informes/lnforme
detallado   de   PQRSD),   dado   a   que   el   valor   total   detallado   por   mes   no   es
coincidente   con   la   sumatoria   de   cada   item   de   peticiones,   quejas,   reclamos,

erencias denuncias como es el caso de las PQRSD del mes de ulio de 2024,
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En el periodo de agosto se relaciona en la pestaña de denuncias tres denuncias del mes 
de septiembre de 2024, cuando en realidad es una denuncia, alterando el número total 
de denuncias. 

El registro correspondiente al mes de Diciembre de 2024: En el periodo de diciembre 
se relaciona en la pestaña de denuncias dos denuncias del mes de noviembre de 
2024.Por lo que en el mes de diciembre no se registran denuncias y en el mes de 
noviembre se registrarían 2. 

Por lo que se recomienda mejorar el diligenciamiento de los formatos dado a la 
importancia que estos representan como fuente de análisis de información arrojando 
reportes erróneos que se convertirán en un informe no ajustado a la realidad. 

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

• No se cumple con la Ley de Transparencia, se requiere que la Subgerencia 
Comercial identifique los reportes pendientes para el cargue web, así como la 
unificación de la ruta de consulta acorde con la normativa vigente. 

• Nuevamente se reitera la importancia de la identificación de los nombres de los 
procesos y subprocesos en el diligenciamiento de los formatos de captura y el 
consolidado como lo establece el procedimiento de información documentada, 
como es el caso de la relación del proceso acueducto, se debe tener en cuenta 
que los subprocesos que lo conforman son Redes, Producción, Mantenimiento 
Calidad, Saneamiento Básico y Recuperación de Consumos. 

• Se realiza Observación de la revisión del cálculo del tiempo promedio de 
respuesta en el formato consolidado, dado a que en varios reportes no se 
registraba los valores promedios que correspondían como son el caso de los 
periodos de julio y agosto. 

• Nuevamente se recomienda la socialización de los formatos GCO-AU-FR-003- 
004 Formatos Captura PQRSD, a la primera línea con el fin de dar inicio a su 
diligenciamiento para la vigencia 2025. 

• Se recomienda tener muy pendiente que al dar traslado de la información entre 
los formatos de un periodo a otro verificar que realmente sea la información que 
corresponde. 

• Realizar verificación de datos arrojados por el Sistema de Orfeo (Informes/Informe 
detallado de PQRSD), dado a que el valor total detallado por mes no es 
coincidente con la sumatoria de cada item de peticiones, quejas, reclamos, 
suqerencias y denuncias como es el caso de las PQRSD del mes de julio de 2024, 
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el valor total  registra 549 pqrsd y al sumar todos  los  items se evidencian  532,  asi
que  se  requiere  realizar  analisis  exhaustjvo  de  la  informaci6n  y  si  es  el  caso
realizar ajuste en el sistema.

V I.       COMUNICAC16N  DE RESULTADOS
Copia del presente  informe sera  remitido a  los directivos de  las dependencias,  para que
Sean socializados  y  analizados  segun  la  competencia  en  instancia  de  Comite  Primario,
de igu al forma se copia al profesional jefe de atenci6n  al usuario,  a  la profesional jefe del
subproceso  de  saneamiento  basico,  al  profesional  3  del  proceso  gesti6n  informatica,  a
Ia   pro fesional   3   de   soporte   de   la   Subgerencia   de   Operaciones   y   a   la   Profesional
especialjzada de control discjplinario,

A     LE   ANDR     HERNANDEZR.MAY
Profe •   nalcontrold    Gesti6n

Se arilexa:
•   ©de verificaci6n de respuestas extemporaneas. Tres (3) folios.
•     Papeles de trabajo.(7) folios.
•     Se anexa medic magn6tico insumos del informe PQRSD
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el valor total registra 549 pqrsd y al sumar todos los ítems se evidencian 532, así 
que se requiere realizar análisis exhaustivo de la información y si es el caso 
realizar aiuste en el sistema. 

VI. COMUNICACION DE RESULTADOS 
Copia del presente informe será remitido a los directivos de las dependencias, para que 
sean socializados y analizados según la competencia en instancia de Comité Primario, 
de igual forma se copia al profesional jefe de atención al usuario, a la profesional jefe del 
subproceso de saneamiento básico, al profesional 3 del proceso gestión informática, a 
la profesional 3 de soporte de la Subgerencia de Operaciones y a la Profesional 
especializada de control disciplinario. 

HERNÁNDEZ R. 
Pr Gestión 
Se 

e verificación de respuestas extemporáneas. Tres (3) folios. 
• Papeles de trabajo. (7) folios. 
• Se anexa medio magnético insumos del informe PQRSD 
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PQRSD CON RESPUESTAS EXTEMPORÁNEAS II SEMESTRE DE 2024 

 

Para la realización de la identificación de las  PQRSD que no cumplen con los tiempo 
establecidos en  el Manual de Gestión  de PQRSD V7,son los formato de captura FR_COM 027 
mensuales remitido por la segunda línea de defensa. 

 

PETICIONES JULIO-DICIEMBRE DE 2024. 

Julio: 9 peticiones 

 

 

Agosto: 7 Peticiones 

 

 

Septiembre: 2 Peticiones 

 

 

 

agwas 
� 

RADICADO FECHA RADICAOO RESPUESTA FECHARESP TIEMPO RESPUESTA dependencia 

F ·' I" 
2024-130--016842-2 2/07/2024 2024-130--0183%-2 5/09/2024 COMERCIAL 

2024-130--016846-2 2/07/2024 2024-13(Hl04302-1 30/07/2024 COMERCIAL 
2024-130--017129-2 10/07/2024 2024-13(Hl04� 1 12/08/2024 COMERCIAL 
2024-13().017335-2 24/07/'2024 2024-13().()04532· 1 9/08/2024 COMERCIAL 
2024-130--017501·2 30/07/2024 2024-13(Hl0461,-l 15/08/2024 COMERCIAL 
2024-130--017570-2 31/07/'2024 2024-130-004625- l 15/08/2024 COMERCIAL 
2024-130-0175�2 31/07/2024 2024-130-004635- l 16/08/]fJ24 COMERCIAL 
2024-130-01 7:>93-2 31/07/2024 2024- 130-004636- l 16/08/2024 COMERCIAL 
2024-140-017586-2 31/07/2024 2024-130-004608- l 15/08/M24 COMERCIAL 

ogr.i�� 
TIEMPO 

RADICADO FECHA RADICADO RBl'UESTA fECHARESP deper>deocia 
RESPUESTA 

F ¡;¡ F F I" F 
2024 130-017697 2 S/08/'1D24 2024-130--004790- l 30/08/'JfJ24 COMERCIAL 

2024 130-017698--2 S/08/'1D24 2024-130--004734- l 2'J/08/'JfJ24 COMERCIAL 

2024 130-0lTTló-2 6/08/'JD24 2024-130--004920- l 5/09/'JD24 COMERCIAL 

2024 130-017893 2 14/08/'JD24 2024-130-004857- l 2/09/2024 COMERCIAL 

2024 130-017972 2 'JIJ/08/'JD24 2024-130--00490!>- l 4/09/2024 COMERCIAL 

2024 130-018068-2 26/08/'JD24 2024-130--004961>- l 9/09/2024 COMERCIAL 

2024 130-018071 2 26/08/'JD24 2024-130--0049':ll- l 10/09/2024 COMERCIAL 

ogr.i�� 
RADICADO 

20241400185-01·2 
2024-130-018889-2 

F 

FECHA 

11/09/2024 
30/09/2024 

RADICADO RESPUESTA 

2024140005181).l 
2024-130-005571-1 

F 

FECHARESP 

24/09/2024 
2024-10-2211:23 

TIEMPO 

RESPUESTA 
dependencia 

··---------j 
ADMINISTRATIVO 

COMERCIAL 
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Octubre:2 Peticiones 

 

Noviembre:3 Peticiones 

 

 

Diciembre: 0 Peticiones 

No se registraron peticiones con respuestas extemporáneas 

 

QUEJAS JULIO-DICIEMBRE DE 2024. 

Las dos quejas del  II semestre se dieron respuesta en los términos de ley. 

 

RECLAMOS  JULIO-DICIEMBRE DE 2024. 

Julio:16 reclamos 

 

 

 

 

ogw�� 
RADICADO FECHA RADICADO RESPUESTA FECHARESP TIEMPO RESPUESTA dependencia 

F ·' F ¡;¡ F 
2024 130-018913 2 l/10/'l!J24 2024-130-005563- l 21/10/1.024 COMERCIAL 

2024 130-018931 2 2/10/'l!J24 2024-130--005570- l ll/10/'lfJ24 COMERCIAL 

ogw�� 
RADICADO FECHA RADICADO RESPUESTA FECHARESP TIEMPO RESPUESTA dependencia 

F ·' ce F 
2024 130-019686-2 5/ll/'l!J24 2024-120--006370- l 28/11/'lfJ24 RECUPERACION 

2024 130-019700-2 5/11/'lf.J14 2024-130-006265-- l 26/ll/'lfJ24 RECUPERACION 
2024 130-0191138 2 7/11/'lf.J14 2024-120-006371- l 28/ll/'lfJ24 RECUPERACION 

Q�� Fecha de 
Radicado/recepción radicado respuesta fecha respuesta DEPENDENCIA ,.- OD/MM/AAAA ¡:¡ ,.- ,.- ¡:, 

2024-1-40-016853-2 2/07/2024 2024-120-002596- l 24/07/2024 SANEAMIENTO 
2024-140-016823-2 2/07/2024 2024-120-004019-1 15/07/2024 SANEAMIENTO 
2024-130-016903-2 3/07/2024 2024-120-004154-1 24/07/2024 SANEAMIENTO 
2024-130-016950-2 4/07/2024 2024-120-004163-1 25/07/2024 SANEAMIENTO 
2024-140-017007-2 5/07/2024 2024-120-004060-1 17/07/2024 SANEAMIENTO 
2024--130-016890-2 5/07/2024 2024-120--004122-1 18/07/2024 SANEAMIENTO 
2024-140-017057-2 8/07/2024 2024--120-004258-1 29/07/2024 SANEAMIENTO 
2024-140-017139-2 10/07/2024 2024--120-004159-1 24/07/2024 SANEAMIENTO 
2024-140-017127-2 10/07/2024 2024-120-004156-1 24/07/2024 SANEAMIENTO 
2024-140-0171.53-2 11/07/2024 2024-120-004165-1 25/07/2024 SANEAMIENTO 
2024--140-017177-2 12/07/2024 2024-120-004314-1 30/07/2024 SANEAMIENTO 
2024--130-017183-2 12/07/2024 2024-120-004166-1 25/07/2024 SANEAMIENTO 
2024--140-017185--2 12/07/2024 2024-120--004442-1 12/08/2024 SANEAMIENTO 
2024-140-017212-2 16/07/2024 2024--120-004245-1 29/07/2024 SANEAMIENTO 
2024-140-017219-2 16/07/2024 2024--120-004247-1 29/07/2024 SANEAMIENTO 
2024-140-017310-2 19/07/2024 2024-120-004439-1 2/08/2024 SANEAMIENTO 
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Agosto: 23 Reclamos 

 

 

 

Septiembre:15 Reclamos 

 

 

 

 

Q�� Fedwde 
lwdiudo/recepción r�diudo re,pue,ta lecha re,pue,ta 

tiempo 
DEPENDENCIA 

rHpue,ta 
00/MM/AAAA ¡:¡ F ·' 

2024-140-017612-2 1/08/'l.024 2024 120-004669 1 22/08/'lfJ24 SANEAMIENTO 
2024-130-017625---2 l/08/'l!J24 2024 120-004642 1 '30/08/2024 SANEAMIENTO 
2024-130-017604--2 1/08/'l.024 2024 130-004680-1 'H>/08/ID24 COMERCIAL 
2024-130-017635--2 l/08/'l!J24 2024 130-004743 1 'l'J/08/2024 COMERCIAL 
2024-130-01768.2-2 5/08/'l!J24 2024 130-00480&- l '30/08/2024 COMERCIAL 
2024-130-017700-2 5/08/'l!J24 2024 130-004862 1 2/09/'lfJ24 COMERCIAL 
2024-130-01 7137-2 6/08/'l!J24 2024 120-004TI7 1 U/08/'lfJ24 SANEAMIENTO 
2024-140-017745--2 8/08/2024 2024 120-004702 1 17/0S/'lfJ14 SANEAMIENTO 
2024-140-01 Tr.52-2 8/08/2024 2024 120-004644 1 'l!J/OS/'lfJ14 SANEAMIENTO 
2024-130-0l llTI-2 8/08/'l!J24 2024 130-00<l'll!O- l 10/09/'lfJ24 COMERCIAL 
2024-140-0l 77'IB-2 <J/08/'l!J24 2024 120-004641 1 'l!J/OS/'lfJ14 SANEAMIENTO 
2024-130-0177')4-2 <J/08/'l!J24 2024 120-004643 1 'l!J/OS/'lfJ14 SANEAMIENTO 
2024-140-017851-2 13/08/'l!J24 2024 120-004705 1 27/0S/'lfJ24 SANEAMIENTO 
2024-130-0l 7!15ó-2 13/08/'l!J24 2024 130-004&55 1 2/09/'lfJ24 COMERCIAL 
20.24-130-017'110-2 l5/08/'lfJ24 2024 130-004870-l 3/09/2024 COMERCIAL 
20.24-130-018055.-2 25/08/2024 2024 130-004%7 l 10/09/2024 COMERCIAL 
20.24-130-018071-2 26/08/'lfJ24 2024 130-004992 l 10/09/2024 COMERCIAL 
20.24-130-018081-2 27/08/'lfJ24 2024 130-004990- l 10/09/2024 COMERCIAL 
20.24-130-0180'l0-2 27/08/2024 2024 130-00502'1 l 12/09/2024 COMERCIAL 
20.24-130-018091-2 27/08/2024 2024 130-005024 l 12/09/2024 COMERCIAL 
20.24-130-018166-2 22,/08/'lfJ24 2024 130-005028 l 12/09/2024 COMERCIAL 
20.24-130-01821'1-2 '30/08/'lfJ24 2024 130-0050TI l 13/09/2024 COMERCIAL 
2024-130-01822'1-2 '30/08/2024 2024 130-005074 l 13/09/2024 COMERCIAL 

Q�Qla Fe<h.l de 
tiempo 

R.>dlado/recepclón radludo respuesta le<h.l respuesta DEPENDENCIA ·� respuestil 
DO/MM/AA.AA ¡:¡ F ·' 

2024-140-018266-2 2/09/2024 2024-120-005052-1 13/09/2024 SANEAMIENTO 
2024-140-018268-2 2/09/2024 2024-120-005050-1 13/09/2024 SANEAMIENTO 
2024-140-01826'1-2 2/09/2024 2024-120-005053-1 13/09/2024 SANEAMIENTO 
2024-130-018363-2 3/09/2024 2024-120-005101-1 16/09/2024 SANEAMIENTO 
2024-140-018464-2 9/09/2024 2024-120-005163-1 20/09/2024 SANEAMIENTO 
2024-140-018466-2 9/09/2024 2024-120-005162-1 20/09/2024 SANEAMIENTO 
2024-140-018469-2 9/09/2024 2024-120-005165-1 20/09/2024 SANEAMIENTO 
2024-140-018470-2 9/09/2024 2024-120-005271-1 27/09/2024 SANEAMIENTO 
'lfJ24-130-018422-2 9/09/2024 2024-130-005440-1 8/10/2024 COMERCIAL 
'lfJ24-140-018491-2 11/09/2024 2024-120-005181-1 24/09/2024 SANEAMIENTO 
'lfJ24-140-01851'1-2 12/09/2024 2024-120-005169-1 23/09/2024 SANEAMIENTO 
'lfJ24-140-018630-2 18/09/2024 2024-120-005304-1 '30/09/2024 SANEAMIENTO 
'lfJ24-130-01861'1-2 18/09/2024 2024-120-005316-1 '30/09/2024 ACUECUCTO 
'lfJ24-130-018697-2 24/09/2024 2024-120-005438-1 7/10/2024 ACUECUCTO 
'lfJ24-130-018m-2 25/09/2024 2024-120-005415-1 7/10/2024 ACUECUCTO 
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Octubre:14 reclamos 

 

Noviembre:1 Reclamo 

 

Diciembre 2024: 2 Reclamos 

 

SUGERENCIAS JULIO-DICIEMBRE DE 2024. 

No se registraron sugerencias con respuestas extemporáneas. 

 

DENUNCIAS JULIO-DICIEMBRE DE 2024. 

Julio 

No se registraron denuncias 

Q�� Fed,;;i de 
lwdi�/recepción ,�die.ido respue•ta lecha re,p11e,ta 

tiempo 
DEPENDENCIA 

re,pue,ta 
D0/MM/AAAA ¡:¡ F F ·' 

2024-130-0l'l012-2 7/10/'l!J24 2024 130-005673 1 'l'J/10/2024 COMERCIAL 
2024-130-0l'lOl'J.-2 7/10/'l!J24 2024 120-005602 1 'l5/10/'lfJ24 ACUEDUCTO 
2024-130-01'!042-2 8/10/'l!J24 2024 120-005690-1 'l'J/10/'lfJ24 SANEAMIENTO 
2024-130-01'!070-2 <J/10/'l!J24 2024 120-005751 1 30/10/'lfJ24 SANEAMIENTO 
2024-140-0l'l060-2 <J/10/'l!J24 2024 120-005576-1 22/10/'lfJ24 SANEAMIENTO 
2024-140-0l'l004--2 10/10/'l!J24 2024 120-005588 1 ll/10/'lfJ24 SANEAMIENTO 
2024-120-01908'}-2 10/10/'l!J24 2024 120-005586-1 ll/10/'lfJ24 SANEAMIENTO 
2024-140-019124-2 l5/10/'l!J24 2024 120-005626-1 2S/10/'lfJ24 SANEAMIENTO 
2024-140-019132-2 l5/10/'l!J24 2024 120-005627 1 2S/10/'lfJ24 SANEAMIENTO 
20.24-130-019185--2 17/10/'l!J24 2024 120-005717 1 'l'J/10/2024 SANEAMIENTO 
20.24-140-019184-2 17/10/'lfJ24 2024 120-005647 1 22,/10/2024 SANEAMIENTO 
20.24-130-019195.-2 18/10/'lfJ24 2024 120-005764 1 30/10/2024 SANEAMIENTO 
20.24-130-019200-2 18/10/'lfJ24 2024 120-005765 1 30/10/2024 SANEAMIENTO 
2024-140-01919'1-2 18/10/2024 2024 120-005785 1 31/10/2024 SANEAMIENTO 

Q�� Fedwde 
�¡�/recepción radi� respuesta lech.a respuesta 

tiempo 
DEPENDENCIA 

respuesta 
00/MM/AAAA ¡:¡ F F ·' ·' 

2024-130-0l'l677-2 5/11/2024 2024 120-006100-1 14/11/2024 SANEAMIENTO 

Q�Qv Fe.:h.a de 
�icado/recepclón radicado respuesta fedla respuesta 

tiempo 
DEPENDEf'fCIA ..... r. 00/MM/AAAA r., r. r. respuesta ,., ., 

2024-140-02()43g. 2 2/12/2024 2024-120-006693-1 2024-12-1611:11 u SANEAMIENTO 
2024-130-020454-2 2/12/2024 2024-120-006693-1 2024-12-1610.46 u SANEAMIENTO 
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Agosto

 

Septiembre 

 

Octubre  

No se registraron denuncias 

Noviembre  

No se presentaron denuncias con respuesta extemporáneas 

Diciembre 

No se registraron denuncias 

  

fec;hade 

No. Radicado 
RadiCólldo/re 

Fec;ha Tiempo 
cepción No. radicado OEPENDENCI agwas 00/MM/AA 

respuesta respuesta 

.... ' .. AA 

2024-130-017899·2 2024·08·15 2024·130-004913·1 4/09/2024 COMERCIAL 

QQ,!Q.S , .... ,. 
.. :': Radicado/recepción 

00/MM/AAAA 
No. rndirado 

,N,. 
re,pue•� 

DEPENDENCI 

2024 130--018681-2 20.24--09--23 2024 130-005450- l 9/10/2024 
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INFORME CONSOLIDADO 

l ,_1 l \, ¡) -� �l'fCf'f'1 �;t 

�P r C)C)J-::> --1e 

k,dencill: Subtr:crcncia comercial Periodo reP0rtado: JUUO 2024 
PCIRSDO 

Mecanismo de recepción Observación ,_ No v- .. v-• ......... 
Buzón de Tiempo 

atenc:'°'1 --- _,, .. leo º°""° ·-· Telefónk:a �� -�·--- 
El� PQRSD no cuenta con rnp1JM,ta y nta por tu.. de loa termnos establecidos en el manllel: 2024-130-01707Q.2. 
los�◄ PQRSD no cuentan con respuesta J•tan dentro de lostermnlD!i establecidos en el manual 20'24-130-01n74-2, 202-4-130-017-464-2, 2024-130-017504-2, 2024- 

Paticionet .. , s, o 4 o o 10 130-017528-2 
Los siguiantN 9 PQRSD cuentan con respuesta �o .. eneuentnin por fuera de los term1nos ntabiec:idos 20'24-130-016842-2. 2024-130-0168◄6-2. 202-4-130-017129-2, 2024- 
130-017335-2 2024-130-017501-2 202◄-130-017570-2. 2024-130-017579-2 2024-130-017598-2 2024-140-017S.2. 

Queja o o o o o o o o No se presentaron quejas 

Los siguientea 5 PQRSD no cuentan con respunta y •tan por fuera de los temwnos estabi.cidos en el manual: 2024-130-018989-2. 2024-130-017017-2. 202◄-130-017048-2. 
202◄-130-017087-2, 2024-130-017098-2. 
Los siguientes 3 PQRSD noC\181'1tan con respu,Htaestan denlrodll losWmnosdll respuesta del m� 2024-130-017395-2. 2024-130-01743-4-2, 2024-130-01748&-2. 

R.c�mos m 296 48 16 15 o 40 2,17 
los sigUl9r1tes 3J PQRSD cuentan con respuntl pero w en:::uentrw'I por 1Yera de los terminos establecidos en tll manual. 2024-140-016853-2. 2024-140-016823-2. 2024-130- 
016810-2. 2024-130-016&46-2. 2024-130-01887◄--2. 2024-�30-0189Cn-2, 2024-130-016905-2, 202-4-130-016906-2, 202◄--130-016950-2. 202-4-130-016890-2. 2024-130-016998-2. 
2024.140-017057-2. 2024-140-01 nJS.2. m,4-140-011121-2. 2024-130-01111&-2. 2024-140-017153-2. 202◄-140-0111n-2. 202◄--130-011183-2. 202+1..0-0111as-2. 2024-140 
017212-2. 2024-140-Cl1n1s-2. 2024-140-017310-2. 2024-130-017327-2. 2024-130-0l7406-2. 2024-130-0175C&2. 2024-130-017509-2. 2024-130-017523-2. 2024-130-017524- 
2 2024-130-017529-7 202◄-130-011543-2 202+130-011574-7 202+130-011sn-2 202+130-01157&-2 .._ ....... D o o o o o o o No M p(Mentaron sug,enocias - o o 1 ( ' o o o o _)-V"( �- - 

TOTAL PQRSD ,,.·-� f._2-) ... , .. -.1\J . 11 1 11 o 40 1,72 ��) 
No To�! PQRSD re1.put,ata 159 \\ � -1 n +- A() --+r :\ +� - 1 G=?i -� 
"º totaJ PQRSO respuesta 301 ?-,?, - n+ )r..., 'x -t [1+n- -, 11 
No total .. derechos do 60 - - 
-"'-Ión escrltos-�rbales\ 
Nottital .. soheitudff .. 1 --· No Total de soliclt\Jde.s dll o 
informacl6n ...,_itiw 
No. Total da salic:itudn de o ínformaciórl�trv:a 
No. Total ele sollcitudn de 
infomación - ""' º N/ "- i�de1ainforrrw:.i0n �- 
No Total de solicitudes de - REMITIDAS . N t.. -- o 
Cort. dll la lnfonnaci6n: 01 AL 31 DE JULIO 2024 
Fuent. de lnfofmaci6n: Formatos GC-FR027 

,-l"\) 1 
-'.�:\" ' é\C' \ � )r, ¡),_:>-\,.:) cLx-l_) f"·:::)d.-,- 1et.)c 1<:Y'-.l .. :r j::, 0. \ .- 1- .,.., f--. ' ,( . 't' 1.; ., ; '.J u ..r X - 
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INFORME CONSOLIDADO 
ndencl■: Subt:erencl■ com■rd■I P'■riodo r•-•do: AGOSTO 2024 

PQRSDO 
Mecanismo de recepción Observactón 

No Vent■nill• de Ventanm■ de 
■tención Radicación 

Fonnoto 
■ltlcirónico ,_ Correo Buzón de 

Sugerencia• Telefónica 
Tiempo 

promedio 

P1!1ie10,_ 

O!Jeta• 

36 

Lu 1igutentn 7 PQRSDcuentan con r.apuNtil pero ae ■ncu«itran poi' fuera de lool termino■ ntablecidoe en el manual: 2024-130-017697•2, 2024-130-01769&-2, 2024-130- 
017736-2, 2024·130-017893-2, 2024-130-017972·2, 2024-130-018068-2, 2024-130-018071-2 
UI 1iguiert1ea 3 PQRSD no cuentan con reapueatll pero H eneuentr., dentro del termino e&tablecido en el man\al. 2024-130-018143-2, 2024-140-018179-2, 2024-140- 
018231·2 
La aecretara Gener.11 no .v■aenlo inform.de ,.....clonN- .. el de 
Se pr-■nto lblm■do ele ffl!OC!Ófl 

123 2.91 

Los 1!g\Mlntea 13 PQRSD no cu«itan con r■-puesta pero ae enclantl"An dentro ele lool termino. N�ldoa en el ma.nual 2024-130-018052·2, 2024-130-018065--2. 2024- 
130-018066-2. 2024-130-018074-2. 2024-130-018078-2. 2024-130-018084-2, 2024-1J0.018089-2, 2024-130-018095--2, 2024-1J0.018106--2, 2024-140-018153-2, 2024- 
1J0-018176-2, 2024-tJD.-018185-2, 2024-130-018188-2 
loa 1iguientn 20 PQRSO cuentan con rnpueata pero M ■nuentr■n poi' fuera ele lool terminol establecido en e! manu■t· 2024-140-017612-2. 2024-130-017625-2, 2024-130- 
017604•2, 2024-130-011eJs..2. 2024-1J0-011682-2. 2024-130-011100-2. 2024-130-017737-2. 202◄--1◄0-01114s.2. 2024.130-011m-2, 2024-140-017551.2, 2024-130- 
017856-2, 2024-130-017910-2, 2024-130-018055--2, 2024-130-018077-2, 2024-130-018081-2. 2024-130-018090-2. 2024-130-018091-2, 2024-130-018166-2, 2024-1J0. 
018219-2. 2024-130-018229-2 

s,_...enciaa 

Deriunc1aa X 
Noaerad1e,11roriaugerenc1■1 

/'� Lu 11gule:■12 PQRSDnocuerúncon rnpunbly .. encuentranelentrocleloollem-wnot,establecldolenel maou■l 2024-130-018724-2,2024-130-018706-2. 

TOTAL PQRSO 251 1\ .lo • 129 54 21 

No Total PQRSD rnpunta -- No total PQRSO reapuuta - No tola! de derechos de 
l�1eióneser101-verbalell 48 

No.tolal de aollcrtudea de 
mformac16n 
No Total cle aobcitudea ele 
1nform.c¡ón1101rtiva, 
No Total de .ol1Crtudea de 
1nformac16nn@Qatrva 
No Tot■t de .olicrtudes de 
1nform■c1Ón negatrv■ por 
mea.tenc:1■ de I■ mlorm■c:IÓn 
sol""ll-'"'"' 

No Total de solicrtudea ele 
1nformacl6n REMITIDAS a 
otruent� 

r·· .,· 
<:k º-,e'I •'f ,....,_ ,., ,,e 

y \/en-bmL_.) � 
1,__jcn,11< ,,J -1 

,,::,,,,po J. ,._\ .> 

(\�1Y::>lo �-� IJ� 

,9 a.- éd-c")b._;¡ 

Corte de la lnfom,ación 01 AL 31 DE AGOSTO 2024 
Fuente de lnfom,1c16n Formatos GC-FR027 
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INFORME CONSOLIDADO 

en 

dend•: Sub .. •rend11 comen:ial Periodo reportado: SEPTIEMSRE 2024 
PQRSDO 

Mecanismo de recepción Observación 
No Ventanilll de V-de 

Forma1D Buzón de T�mpo ·- -- COffeo Te'-fónk:a .......... 
-Ión Radle«lón n•-�•-• Sugerencias -···--- -- LN � 7 PQRSO no cuentan con respuesta y ntan por fuera del plazo establecido en el manual 2024140018283-2, 2024-1-40-018424-2, 2024-140-01&425-2. 2024-,14(}. 

55 1 12 o o 7 
01"'426-2, 20241-4018512-2, 202◄1..0016513-2, 2024-140-018555-2 ·- 73 5 Las sigUNll"ltn 3 PQRSD no cuentan con rfff)Unta y M encuentran dentro de los term1nos de respuesta 2024-130-018761-2. 202-4-130-018788-2, 2024-130-018827-2. 
El ,.;,,,uien19 PQRSD cuenta con res-·, _ _._, ,_.o esta nnr fuera de loe, tetminos establecidos en el manual 

o o o o o o o 'IL,O No se radicaron quejas 
Q�j-- 

234 169 22 4 15 o " 1,94 Los siguientes 2 PQRSO 2024-130--01&849-2, 2024-130-018861-2 no cuentan con respuesta peio se encuentran dentro de los termines ntablecldos en el manual ·-- Los S10Uientes 2 PQRSD 2024-140-018470-2 2024-130-018422-2 cuenan con resm,..sta estan nnr fuera de los tenrunos estableados en el manual 

o o o o o o o No se presentaron sugerencias ·-- t) 
3 o 1 1 o 1 o ,, Las siguientes 2 PQRSD se encuentran sin respuesta pero se encuentra dentro de 105 terrmnos establecidos en el manual 

O.,,unolll• 

TOTAL PQRID 310 174 71 • 27 1 24 1,11 

No. Total PQRSO resp!Je$Q 93 ?� -l tJ + ;'-'+e -to � 4 ., ---- 
No total PORSD rHpUKta 195 :i..1-\ o + 1(,., 2.. n+ 1. - li<:\5 
No - .. do<�hos .. .Y �q _,.,.n tncntos-verbalesl 
No.total .. soicotudff de o k:, --,;, 
No Total de soliertudes de o �- ll"tfofmaCIÓn...,.,,..itJva 
No Total de solicitudes de o 

,. 
,ntorn,ación ----o;,_ 

No Total de solicitudes de _,., """'""' por o ✓ 
nnisteneta de la 1nformac16n 
solicitada 

No Total CM 5011Crtudes de _,., REMITIDAS . ¡/ 
__ ... 

o 
Corte de la Información 01 AL 30 DE SEPTIEMBRE 2024 
Fuerrte de lnfofmación Fonnatos GC-FR027 

e\ V)•r-.0 ,..-k C> �-..:::,�l::'.I ��--=x::,��"'C /_ ·y·-� ':? \ ,EY,J0 O J--:, l. '_:::,::s;,,J,->(?ynb,e, .1 --X ·� 
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INFORME CONSOLIDADO 

r1t1encla1 luHerencla comercia! 
Periodo reportado: OCTUBRE 2024 

PQRSDD 
------ --- ----- .- --- Mecanismo de recepción Observación 

Vantanlla de 
Formato Buzón de Tlempo ·- .. VentMlllaN etect,ónlco Co<no Te�lc■ pn>medlo ·- ............ --· ·-· Sugeranclu 

e------ ---�---- -·- --- lo&� 6 PQRSO no cuentan con rnplJnta y e5tan por tu.a de lo& tem'llno$ establecdos.,, .i nwiual: 202+140-018976-2, 202+140--018976-2, 2024-.140-019104--2. 
2024-1,40-0191n-2, 202+140--019186-2. 2024-140-019186-2. 

",/ 2 31 o ,. o o • lo&� 7 PORSO no cuentan compuesta pero• encuentrw1 dentro de lo&� n1ablecidos.,, .i JTanU■l. 202+140--019334-2, 2024-140-019582-2. 2024-1-40- p- 019582-2, 2024-140--01958&-2. 202+140-0195&8-2, 2024-140-019614-2. 2024-U0-019614-2. 
la s.cretari■ General no nresento rrforme di PQRSO 

•✓ o o o o o o o NoNradicaronqu■Jas 
a�j• 

lo& siguientes 2 PQRSO no cuentan con rffp,.IHt■ y ntw, por fuera de los terminos ntablecidot, 11r1 el m■nlal 2024-130-018959-2, 202+130-01e961-2. 
Los siguientes 41 PQRSO no cuentan con respuesta pero .. encuentrm, dentro de lo& tBrmtnos estableados.,, .i manual. 2024-130-019286-2. 2024-130-019290-2, 2024-130- 
019291-2, 2024-130-019295-2, 202+ 130-019296-2. 2024-130-019308-2. 2024-1 30-019307-2, 2024-130-01930&-2, 202(.. 130-019327-2. 202-4-130-019331-2, 2024-130-019337- .,, 

210 "' " 12 o 46 __,__---- 2. 202+130-019351-2. 202-4-130-019374-2, 2024-130-019397-2. 2024-130-019-406-2. 2024-130-019-419-2, 2024-130-019435-2. 202+130-019-437-2. 202+130-019-438-2, 202+ 

� .. - ... 130-019439-2, 202+130--0194-49-2, 2024-130--019-454-2, 2024-130-019455-2, 2024-130-019-480-2, 2024-130-019-461-2, 202<1-130-019463-2. 2024-130-019-467-2. 2024-130- 

.i,Ol 019-468-2, 2024-130-019-471-2, 202<1-130-019-476-2. 2024-130-019-4TT-2. 2024-130-019-483-2. 2024-130-019-484-2. 2024-130-019532-2, 2024-130-019533-2, 202◄-130-019536-2. 
2024-130-019537-2, 2024-130-019557-2, 2024-130-019567-2, 202+ 130-019598-2, 2024-130-019607-2. 
Los._.,__._ 2 PQRSD cuentan con res-_._,_.,. estan nnr fuera de los terrnnos estableados.,, el manual. 202+130-0190-42-2 2024-130-019070-2 

i------ 
�✓ o o o o o No s■ radlC■Jon s1.91r•ncias 

suger..-ic•• o o 

./ o o o o No M radicaron denuooas 
Den""""' o o o o 

TOTAL PQRSD ,., Z12 51 11 31 o .. 7,07 

No._� PQRSO rnpuesta 78 ✓ 11 n - G 1 , .. -1 o - ')R 
No. total PQRSD rnpunta 213 ¡, •H C, 20'2.: ' o - 1; t3 

--tiva 
No - .. --- .. lV' l'::J-f - 

_, .. , tMCrrtoa-verblli..l .. - .. - .. ,,,, 
� .,, No Total de solicitudes di o 

¡�n,.,...itiva 
�Total de M>licltudn de o / 
�-trva 
�otal de dcltUdN de - - ""' o / 
�<Mlainformacl6n - No Total de solicitJJdn de -- REMITIDAS . -- -- o 
Cortll di la lnfonnacl6r¡ 01 AL 31 DE OCTUBRE 202-4 
f� de lnformaclOf'I fOJnwto. GC-FR027 
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INFORME CONSOLIDADO 
Periodo reportado: NOVIEMBRE 2024 

ndencia: Su!:iierttlc:1• comercial PQRSDO 
------------V.-canlamo d• recepción Observación 

Fonn.o - l Buzón de 
Tiempo 

N• ventanilla d• ventanllllde electrónico C"''°' 
,_ 

"""""'"º """ ·- Radlcadón D ... ••-• 
............ 

- - LN siglNfflln 5 PQRSD no cuentan oon respuesta y estan por fuera de ID& tenn1nos establecidos en el manual 2024-140-019651-2. 2024-140-019651-2. 2024-140-019927-2, 
2024-1-40-020024-2, 2024-140-020039-2 

19 o :,5 1 o ,✓ Los siguientN 3 PQRSD no cuentan con respuesta pero .. encu.ntran dentro de los term1nos establecidos •n el manua,I 2024-140-020111-2, 2024-130-020240-2, 2024-140- ...... ,o 020324-2. 
petic::•onft loa siguientes 3 PQRSD cuentan con respuesta pero MI encuentran por fuera del termmo ntablecido en el manual 2024-130-019686-2, 2024-130-019700-2. 2024-130-019838-2 

�OTA Noseremrtioinfonnede rte de la �- General 

o-¡,' o o o o ',o se radic:aron queJas para el presente periodo - o o o 
oueiN --· ··------ 

Los siguientes 2 PQRSD no cuentan oon rnpuesta y ntan por fuera de los tarmll'\OS Mtablec!dos en el manual 2024-130-019632-2, 2024-130-0,9857-2 

... ,,-,j 1 

Los aigu,entn 35 PQRSO no cuer,tan oon rnpuesta pero se encuentran dentro de los terminas establecidos en el manual 2024-130-020149-2, 2024-130-020158-2, 2024-130- 
020165-2, 2024-130-020167-2, 2024-130-020185-2. 202◄-130-020199-2, 2024-130-020204-2, 2024-130-020213-2, 2024-130-020215-2, 2024-130-020217-2. 202◄-130-020225-2, 

273 • • 14 o ◄2 0.6 2024-130--020228-2, 2024-130-020254-2, 2024-130-020259-2. 2024-130-020263-2, 2024-130-020270-2. 2024-130-020276-2. 2024-130-020281-2, 2024-130-020284-2, 2024-13C 
R.cla'™"" Ü¡'-1-0 r120297-2, 2024-130-020313-2, 2024-130-020318-2. 202◄-130-020325-2. 2024-130-020331-2, 2024-130-020347-2. 2024-130-020353-2. 202◄-130-02035◄-2, 2024-130-020355-2, 

2024-130-020329-2. 2024-130-020357-2 
2024-130-020361-2 2024-130-020362-2 2024-130-020364-2 2024-130-020385-2 202◄-130-020405-2 
No se radicaron sugerencias en el presente periodo 

o ./ o o o o o o o ·-- -- ,r ·--- �.l-- ,'\ Y)0 No se presento 1ntorm. de queJas en el presente periodo 
/� o o o o 

!)enunc�• 

)/ ! 117 ;/ m 27 5 ,. y- ◄2 1,07 
TOT.AL PQRSD 

No. Tata. PQRSD rnpuesta 96 �n o -és5 ü í 'O-::- qe;-· 
-� 

► n, o 7 LI 7' No total PQRSD respuesta 243 ') 1 - () -H, - ... 
No -· .. derechos .. .Y c:-p., n ncntos-verbales) 
No total .. sol•citudes do 1 ✓ 
¡nfor.!!!!9Qn 

o✓ Nofota1 de sobcitudes do 
,n�n...,.._itva 
�atal (MI soltcitudes de o 

¡nfom:!!5:oónneriatrva 
�otal de sol!crtudes dll ,,.,,_,.n - "" o 

1,...i.tencia dll la informaci6n 

No Total de .alicltudN de -n REMITIDAS . ..... - o 
corte de la lnformaclOn 01 1'1 31 DL NOV!EM8RE2024 
F1J11nt. de lntormaclán FOfm■la. OC �R027 

! 1 

\ l ' 
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ndencia: Sub1erencia comercial 

Mecanismo de recepción 

INFORME CONSOLIDADO 
Periodo reportado: DICIEMBRE 2024 

PQRSDO 
Observación 

ítem 

Petccoes 

Oue¡a,s 

Reclamos 

Sugerencias 

No 

50 

2115 

Ventanilla de 
atención 

10 

137 

Ventanilla de 
Radicación 

31 

Fonnato 
electrónico ··-·---· Correo Buzón de 

Sugerencias Telefónica 
Tlompo 

pnxnodlo ----·- 

1,57 

Los sigulll!'ltes 5 PQRSD no cuentan con respuesta y ■stan por fuera de los termInos establecidos en el manual 2024-140--020423-2, 2024-140-020423-2, 2024-140-020477-2, 
2024-130-020579-2, 2024-140-020649-2 
los 5igulll!'l1M 2 PQRSD no cuentan con r■spvesta pero se encuentran dentro de los blr!Tllnos establecidos en III manual 2024-130-021010-2, 2024-130-021011-2 
los sigui■ntes 3 PQRSD cuentan con respuesta pero se encuentran por fuera de los termmos establecidos en III manu,11 2024-130-020582-2, 2024-130-020583-2, 2024-130- 
020682-2 

E! siguiente PORSD no cuenta con rnpuesta. y esta por fuera de los termmos ntableeidos en el manual 202◄-130--020489-2 
Los siguientes 15 PQRSD no cu.ntan con respuesta y estan dentro de los tenninos estableeldos en el manual 2024-130-020660-2, 202◄-130-020867-2, 2024-130-020669-2, 2024 
130-020872-2, 2024-130-020679--2, 2024-130-020921-2, 2024-130-020937-2, 2024-130-020053-2, 2024-130--020982-2, 202,◄-130-021006-2, 2024-130-Q20960..2, 2024-130- 
020966-2 2024-130-020970-2 2024-130-021003-2 2024-130-021007-2 
No MI rad1e11ron sugerencias 

Denuncias 

TOTAL PQRSD 11 YÍ 7,07 

No Total PORSD respuesta 74 l/ 

l"';�o•�•:�,_-, ~P-Q-RS-D-,.....,.--,.-+---160--i----i----i---- ----�¡---t--·---t----+--------------------------------------------1 ,-- 
No total de der■ch05 de 
cetcien /escrrtos-verbalesl 
No total de sohc:ltudM de 
nform.ción 

t-.o rotal de sol1e 1udn de 
,nfl:,rrr,ac,ón POsrtlva 
No Total de sollCltudes de 
,nformación -tiva 
No Total de sohcrtudes de 
1nformac:1Ón negativa por 
InesIstencIa de la información 
sohc:rtada 

No Total de Mllic:ltudes de 
onformac:ión REMITIDAS • 
otra5entldades 

74 

Corte de la lnformaclOn 01 A.L 31 DE DICIEMBRE 2024 
Fuente de lnformae10n· FOJmatos GC-FR027 
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INFORME CONSOLIDADO 
ndencia: Sub1crcncia comercial Periodo reoortado: OIOEMBRE 2024 

PQRSDO 
Mecanismo de recepción Observación 

ltem No VentanNla de YentanlNa d4 
atención Radicación ºº""' 

Buzón de 
Sugerencias 

Tei.tórrica 
Tiempo 

p,om<dlo 

Peticionn 

.,,,✓ 

50 10 31 

Los siguientes 5 PCRSD no cuentan con rnpuesta 'I estan por tu.ra de los terminos establecidols en •I rnanual.202+-140-020423-2. 2024-140-0'20423-2, 2024-140-0204n-2, 
---���=��,R��=·tefi?Uffta 

p.ro M encuennn dentro de los terrrercs establecidos en el rnanull: 2024-130-021010-2, 2024-130-021011-2. 
Los sigU19nbts 3 PQRSO cuentan con respuesta pero M encuentran por fuera de los tenrnnos establecidos en el manual: 2024-130-020582-2. 2024--130-020563-2, 2024-130- 
020682-2. 

Cutjas 

&.ig.rancias 

205 137 48 1,57 

El siguerm, PORSD no cu.nta con re'IJ)Uffta y esta por fuera de los Wl'ITlll'IOS estableCldos en el mariuaJ. 2024-130-020"89-2. 
los siguienlH 15 PQRSD no cwntan con rffpU9Sta., Mtan dentro de los temlll'lOS establecidos en &I manual: 2024-130-020860,-2, 2024-130-020B67-2, 2024-130-020869-2, 202-<4 
130-020872-2. 2024-130-0208�2. 2Q24,.1J0-020921·2, 2024-130-020937-2. 2024-130-020953-2, 2024-130-020982-2, 2024-130-021006-2, 2024-130-020900-2. 2024-130- 
020966-2 2024-130-020970-2 2024-130-021003-2 2024-130-0'21007-2. 
No se radicaron sugsencin. 

7.07 TOTAL PQRSO � ""'\ 147 JI 

:.,:1 PQRSO respunta 160 �� ""t- t] -t 
No total de derechos de � \ · - 

1--"'-i6T'fHc.rita,-v,rbales}__, __ 
74 
_ _..../�--��--------t-------t-------t-------t-------t-----+-----------------------�---------------------I 

�=ei6�e s-:-:ie:tud" de 1 / 

'.:'.':2.""' PQRSO ,._,,. 74 .__ / "º t 1 + 

No Total de solicitudes de 
información "OSitrva 
No. Total de solicitudes de 
lnformaclOn naost!va 
No. Total de solicitudes de 
informaei6n n-siativa por 
IMSistanciadelain� -- So. Total de tolielbJdn de 
informaei6n REMITIDAS • 
ctrasentidadN 

e� de la Información: 01 AL 31 OE DICIEMBRE 2024 
Fuant• de Información: Fo,matos GC-FR027 


