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INFORME GESTION PQRSD

FECHA PRESENTACION ENERO 2023 PERIODO INFORMADO DICIEMBRE 1- 31 2022

1.NORMATIVIDAD

e Constitucién Politica, articulos 23.

e La Ley 142. CAPITULO VII. DEFENSA DE LOS USUARIOS EN SEDE DE LA EMPRESA. Articulo 152.
Derecho de peticién y de recurso. Es de la esencia del contrato de servicios publicos que el suscriptor
o usuario pueda presentar a la empresa peticiones, quejas y recursos relativos al contrato de servicios
pUblicos. Las normas sobre presentacion, tramite y decision de recursos se interpretardn 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.

e 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 obligacion 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 relacion con el servicio o los servicios que presta dicha empresa. Estas "Oficinas”
llevaran una detallada relacién 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 peticion.

e Ley 142 de 1994 en su Articulo 158. Del término para responder el recurso. La empresa respondera
los recursos, quejas y peticiones dentro del término de quince (15) dias habiles contados a partir de
la fecha de su presentacién. Pasado ese término, y salvo que se demuestre que el suscriptor o usuario
auspicio la demora, o que se requirié de la préactica de pruebas, se entenderd que el recurso ha sido
resuelto en forma favorable a él.

e Ley 1437 de 2011, Cédigo 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.

o Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcion, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencién, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control
de la gestidn publica.

e Ley 1755 de 2015, Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticidn y se sustituye
un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

e Ley1712 de 2014, Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

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

e 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 presentacién, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente.
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¢ Decreto 1799 de 2017. Modelo Integrado de Planeacion y Gestion. Dimension Informacion v
Comunicacion. Gestidn de la Informacidn externa

Normatividad Interna:

Acta CICI 007 de 2022” POR MEDIO DE LA CUAL SE ACTUALIZA EL MANUAL PARA LA GESTION DE PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS Y DENUNCIAS DE LA EMPRESA AGUAS DE BARRANCABERMEJA S.A. E.S.P.

GCO-PR-006: Procedimiento Seguimiento a la Gestidn de Buzones.

Resolucién No 388 del 29 de diciembre de 2017: Por Ia cual se expide el Manual del Protocolo de Atencidn
al Usuario en la Empresa Aguas de Barrancabermeja S.A E.S.P.

2.0BJETIVO

Evaluar y verificar la gestién que se brinda a las PQRSD presentadas por los ciudadanos, acorde con las
normas legales e institucionales vigentes con el fin de comunicar los resultados a equipo directivo e
involucrados para la toma de decisiones y las acciones de mejoramiento que se requieran para mejorar la
satisfaccion de nuestros usuarios y ciudadanos.

3.ALCANCE

El presente documento corresponde al Informe unificado de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias -PQRSD recibidas y atendidas por los diferentes procesos de la Empresa Aguas de
Barrancabermeja S.A. E.S.P. y a la percepcidn de los tramites y servicios evaluados por los grupos de valor y
otros de interés durante el periodo comprendido entre el 1 al 31 de octubre de 2022. El propésito del informe
es determinar la oportunidad de las respuestas y el nivel de percepcién de los servicios y tramites ofrecidos
por la empresa, y en el evento de ser necesario, formular recomendaciones a la alta direccidn y a los
responsables de los procesos, para el mejoramiento continuo de la prestacion del servicio a los usuarios.
Aplica al proceso comercial, quien lidera en la entidad la gestion de las PRQSD en lo que corresponde a la
atencion al usuario (todos los canales formales habilitados en la entidad), y a la gestion de los involucrados
en la atencién al ciudadano.

4.FUENTE DEL DATO

La fuente del dato es la informacidn remitida por los responsables de la gestién adelantada sobre PQRSD
informes y sus anexos, incluida la informacién remitida por los procesos fuente. Informacién tomada por
cada proceso del Sistema de gestidn documental

5.DESARROLLO DEL INFORME

A. Fuente de informacidn: Sistema Gestidn documental Orfeo- Chat- Sisloga SAS, Digiturno
Responsables de entregar informes cualitativos y cuantitativos consolidados:

Secretaria General: Peticiones-quejas

Subgerencia de Operaciones y Subgerencia Comercial: Reclamos
Subgerencia Comercial: Sugerencias

Subgerencia Comercial: Denuncias

INFORME PQRSD




B. Definiciones: Segin Manual para la gestion PQRSD

Peticidn: 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 resolucién: Variables: Solicitudes de
documentos o Informacion, Solicitudes de informacidn publica, Peticién entre autoridades, Consultas y /o
peticiones comerciales, Consultas y/o peticiones Administrativas, Copias de Documentos, Acciones
constitucionales: tutelas, acciones populares, acciones de grupo, acciones de cumplimiento, demandas.

Queja: Cuando se formula una manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad en relacién
con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos o contratistas, en desarrollo
de sus funciones o durante la prestacion de sus servicios. Variables: funcionario, Contratista.

Reclamo: Cuando se exige, reivindica o demanda ante la entidad una solucion, ya sea por motivo de interés
general o particular, referente a la indebida prestacion de un servicio o falta de atencién de una solicitud.
Variables: Facturacién (comercial), Instalacion(acueducto-alcantarillado), Prestaciéon (acueducto-
alcantarillado), Recursos (prestacién- e instalacién del servicio).

Sugerencia: Cuando se presenta a la entidad la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar la
prestacién de un servicio o la gestion institucional. Variables: Sugerencia, Felicitacion, Otros (PQRSD).

Denuncia: Cuando se pone en conocimiento de la entidad una conducta presuntamente irregular para que
se adelante la correspondiente investigacion. Para Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P., sera toda denuncia
realizada por los usuarios del servicio de acueducto y alcantarillado propias de las conductas oponibles al
contrato de condiciones uniformes segin el Manual de Defraudacion de Fluidos aprobado por la empresa
en la Resolucién interna 367 de 2017., siendo asi se convierte en denuncia la puesta en conocimiento de
cualguier mecanismo clandestino o alterando los sistemas de control o aparatos contadores con los cuales
se apropie de agua en perjuicio ajeno. Variables: Adulterar la conexién, acometida o aparatos de medicion,
Retiro del aparato de medicién con el fin de dejar paso directo o cambio del mismo por otro no autorizado
por la Empresa, Intervenir el visor del medidor de tal manera que se impida, dificulte o modifique su lectura,
alterar su normal funcionamiento, ejecucién de una acometida clandestina, bypass, suministrar agua a un
usuario con diferente uso del servicio, Utilizar el servicio a través de una o varias acometidas fraudulentas,
entre otros.

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL ORFEO

Consolidacién y anélisis datos Atenciones por canales oficiales

Al corte 31 de diciembre de 2022, se presenta el siguiente reporte con datos suministrados del sistema de gestion
documental ORFEQ y DIGITURNO.
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CANALES OFICIALES
CONSOLIDADOS CANALES OFICIALES USUARIOS ATENDIDO S
. : ; | eneDic| |
Tipo iTrim I Trim lit Trim IV Trim 2022 %

PRESENCIALventanillz de atencién-
ventanilla de radicacién-Buzén de 1.052 8.737 11.423 | 11.062 32.264 75,48%
sugerencia)
VIRTUAL Formato electrénico pagina 1.577 1.067 1530 | 1.198 5372 12,57%
Web, Correo Elect, chat) :
L EEONCOR mea s At el 1123 | 1494 1404 1390 5411  11,96%
dafios (call center) 2

TOTAL ATENDIDOS 3.752 10.998 14.357 | 13.640 42747 100%

Cuadro 01 Fuente: Sistema de informacion Formato y DIGITURNG

En total se han presentado 42.747 atenciones desde el 01 de enero al 31 de diciembre del 2022 siendo el
canal PRESENCIAL con mayor atenciones con el 75.48% con 32.264 atendidos, le continua el canal VIRTUAL
con el 12.57% con 5.372 atendidos y canal TELEFONICO con el 11.96% con 5.111 atendidos.

En total de la vigencia diciembre 2022 se atendieron a traves de los canales oficiales 4.092 usuarios el canal
con mayor atencion es el presencial con 3.256, continua telefonico con 460 atenciones y virtual con 376
atenciones.

Consolidacidn mecanismos oficiales y mecanismos por emergencia COVID-19 (Chat-Linea Telefdnica)

TOTALES ATENDIDOS POR MECANISMOS DE ATENCION 2022
Tipo I Trim 2022 gg‘; "g;;‘ IV Trim Tog;‘zlfs % PERIODO

Ventanilla de atencién 541 290 1.492 870 3.193 TAT% 8,58%
Vertanilla de radicacién 507 1.1457 411 746 2.821 6,60% 7,26%
Formato elecirénico 57 61 94 19 231 0,54% 0,10%
Caorreo Electrénico 13 8 189 63 273 0,64% 0,34%
Buzdn de sugerencias 4 1 - 5 0,01% 0,00%
Telefdanico 299 319 420 319 1.357 317% 2,64%
Chat 24 64 62 39 189 0,44% 0,45%
Digiturno - 7.289 9.520 9.433 26.242 61,39% 63,73%
Call center {no requiere radicado) 824 875 984 1.071 3.764 8,78% 8,60%
Chat {no requiere radicado ) 1.483 934 1.185 1.077 4.679 10,85% B,26%

TOTAL 3.752 10.998 14.357 | 13.637 42.744 100% 100%

Cuadro 02 Fuente: Sistema de informacion ORFEQ y DIGITURNO

Se puede observar que del total de los mecanismos de atencién en el periodo de enero a diciembre 2022 el
61.39% corresponden al digiturno con 26.242 atenciones, el 11.96% corresponde a 5.111 llamadas, continua
chat con el 11.39% correponden a 4.868 chats, ventanilla de atencidn con el 7.47% corresponde a 3.193
atenciones y continua ventanilla de radicacion con 6.60% corresponden a 2.821 atenciones.

INFORME PQRSD




En el mes de diciembre del 2022 el canal con mayor atencion fue el presencial con un reporte en el digiturno
con el 63.73% un total de 2.608, continua telefonico con el 11.24% un total de 460 atenciones, continua chat
con el 8.75% un total de 358 atenciones, continua ventanilla de radicadion con el 5.25% un total de 250
atenciones y ventanilla de atenidn con el 4.94% un total de 235 atenciones.

TOTALES ATENDIDOS POR MECANISMOS DE ATENCION 2022 TOTAL ATENDIDOS POR MECANISMOS DE ATENCION 2021 DIFERSENCIA
ITrim I Trim . | TOTALES| [TRIM ITRIM | ITRIM | IVTRIM | TOTALES |.
po ITAM 2022 07 | g0z |MVT™™| 3022 | 2021 | 2021 | 204 | 2021 angy | meremento
Ventanilla de atencién 541 280 1.492 870 314983 570 780 737 744 284 352
Ventanilla de radicacién 507 1157 411 746 2821 266 249 296 218 1.030 173
Formato electrénico 57 61 94 18 21 66 76 47 39 228 3
Carreo Flectrdnico 13 8 189 63 273 93 200 209 142 644 | - 371
Buzdn de sugefencias 4 1 - 5 7 1 5 10 23 |- 18
Telefonico 299 318 420 319 1.367 10 3 3 281 307 1.050
Chat 24 64 62 39 189 - . - - . 189
Digitumo - 7.288 9520 9.433 26.242 - - . - . 26.242
Call center {no requiere radicado) 824 875 984 1.071 3.754 1.678 1975 2.300 1.314 7.476 |- 3422
Chat {no requiere radicado ) 1.483 934 1.185 1.077 4679 1.166 578 1.507 1381 4.642 37
TOTAL 3.752 10.998 14,357 | 13.637 42.744 3.766 3.872 5113 4,150 16,801 25.853

Cuadro 03 Fuente: informe PQRSD 2021y 2022

En el cuadro 03 se refleja el comparativo de las atenciones entre la vigencia 2021 y la vigencia 2022 donde
se evidencia un incremento de 25.853 usuarios atendidos con una variacion del 153%, esto es efecto de la
relacidn de los usuarios registrado en el digiturno en la vigencia 2022.

Las variaciones significativas estan dadas en las PQRSD radicadas canal telefonico con el 342% superior en
1.052 atenciones radicadas demas en la vigencia 2022 se radicaron mas PQRSD que en la vigencia 2021,
ventanilla de radicacion con el 174% superior en 1.791 atenciones radicadas demas debido al flujo de
personas al terminar pandemia.

CONSOLIDADOS CANALES OFICIALES USUARIOS ATENDIDOS
VARIACIO
" . | ENE-DIC | ENEDIC | INCREME | ¥
Tipo ITrim IiTrim Il Trim | IV Trim 2022 2024 NTO N % 2022
2021
PRESENCIAL (ventanilla de atencién-
Ventanilla de radicacion-Buzon de 1.052 8.737 11423 | 11.052 32.264 3.894 28.370 | 728,56%
sugerencia)
VIRTUAL(Formato electrénico pagina 1577 1.067 1530 | 1.198 5372 5514 - 142 -258%
Web, Carreo Elect, chat)
TELEFONICO(.inea de atenciény 1423 11494 1404 | 1390 5111 7483 (- 2372| 31,70%
dafios {call center)
TOTAL ATENDIDOS 3752| 10988| 14357| 13640| 42747| 16.891| 25.856 153%

Cuadro 04 Fuente: informe PQRSD 2021 y 2022

El canal mas utilizado por los usuarios en es el canal presencial con una variacion del 728.66% demas
representados 28.370 usuarios debido al registro que se viene realizando con el digiturno ya que en la
vigencia 2021 no se contaba, ha disminuido el uso del canal virtual en un -2.58% con -142 usurarios y ha
disminuido el uso del canal telefonico en un -31.70% con -2.322 llamadas.
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PQRSD Recibidas por modalidad y radicadas por sistema ORFEO

CONSOLIDADOS MODALIDAD
PQRSD TOTALES 2022
Tipo ITrim ITrim W Trim IV Trim Acumulado %Total periodo
participacion

Peticiones 220 357 511 411 1.489 18,85% 18,48%
Quejas 12 11 - - 23 0,29% 0,00%
Reclamos 1.051 1.488 2.091 | 1.586 6.226 78,28% 81,52%
Sugerencias - - - 1 1 0,01% 0,00%
Denuncias 5 1 4 4 14 0,18% 0,00%
Qtros y solicitud de informacion 157 a3 - - 190 2,39% 0,00%
TOTAL PQRSD 1.445 1900 | 2606 2.002 7.953 100% 100%

Cuadro 05. Datos sisterna de gestion documental ORFEO y formatos

De enero a diciembre 2022 la modalidad con mayor volumen son las RECLAMACIONES las cuales tienen un
acumulado de 6.226 con el 78.28% del total, le continua las peticiones con 1.499 con el 18.48% continua
otros con 190 con el 2.39%, continua QUEJAS con 23 con el 0.29% y por ltimo DENUNCIAS con 14 con el
0.18%.

En el periodo de diciembre del 2022 con mayor volumen son las reclamaciones las cuales se radicaron 631
con el 81.52% del total, le continua las peticiones con 143 con el 18.48%.

GONSGLIBAQOS MODALIDAD TOTALES 2022 TOTALES 2021 DIFERENCIAS
PQRSD
Tipe ITrim ITrim 1iTrim VTim | Acumulado [Trim IITrim WiTrim IVTrim Acumulado | Variacion %

Peticiones 220 357 511 411 1.499 170 323 423 340 1.266 28| 193%
Quejas 12 11 - - 23 1 1 b 12 18 4| 2M11%
Reclamos 1.051 1.498 2.091 1.586 6.226 824 950 859 1.088 3.761 2465 | 655%
Sugerencias - - - 1 1 1 - 3 2 6] §| -833%
Denuncias § 1 4 4 14 16 5 7 3 |- 17| 548%
Otros y solicitud de informecion 157 33 - - 180 - - - - - 190 | #DIviol
TOTAL PRSD 1445 1900 | 2606| 2002 7983 1012|1319 1297 1.445 5.073| 2880 | 568%

Cuadro 06 Fuente: informe PQRSD 2021 y 2022 GCO-FR-027 Y 028.

En el cuadro 06 se refleja el comparativo de las PQRSD por modalidad de la vigencia 2021 v la vigencia 2022
donde se evidencia un incremento de 2.880 PQRSD radicados con una variacion del 56.8%.

La modalidad que mas variacion a tenido son las reclamaciones con un incremento del 65.5% demas con
2.465 radicados, continua QUEJAS con un incemento del 21.1% demas con 4 radicados y PETICIONES con un
19.3% demas con 243 radicados.

PQRSD POR DEPENDENCIAS Y MODALIDAD

CONSOLIDADO POR DEPENDENCIA EN FORMATO DE CAPTURA GCO-FR-027 Y 28
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TOTAL PQRSD CONTROL PCR DEPENCIAS DICIEMBRE 2022
DEPENDENCIA PETICION QUEIAS RECLAMOS | SUGERENCIA| DENUNCIA | SOLIC INFOR OTROS TOTALES
ADMINISTRATIVA 4 = < - s a
COMERCIAL 80 358 = - = e 638
ACUEDUCTO 35 51 - 5 - _ 26
PLANIFICACION 6 - - - 6
SANEAMIENTO 14 22 = 5 = = 36
SECRETARIA GENERAL 4 = = e = 5 4
Total general 143 - 631 = L = = 774

Cuadro 07. Fuente: responsables de la consclidacidn, reportes consolidados de los Formatos de captura y consolidacion GCO-FR-
027 y 028.

TOTALPQRSD CONTROL POR DEPENCIAS 470 TRIMESTRE 2022
DEPENDENCIA PETICION QUEIAS RECLAMOS | SUGERENCIA| DENUNCIA | SOLIC INFOR OTROS TOTALES
ADMINISTRATIVA 8 - - - F: = = 8
COMERCIAL 203 - 1.281 1 4 = = 1.489
ACUEDUCTO 145 - 222 - = 5 s 367
PLANIFICACION 12 - - - > E S 12
SANEAMIENTO 41 - 83 = = w " 124
SECRETARIA GENERAL 20 ~ - - - - - 20
Total general 429 - 1.586 1 4 - - 2.020

Cuadro 08. Fuente: responsables de la consolidacién, reportes consclidados de los Formatos de captura y consolidacion GCO-FR-
027 y 028.

En el cuarto trimestre el drea con mayor PQRSD radicados es la subgerencia comercial con el 73.8%, continuo
acueducto con el 18.2% y saneamiento con el 6.2%, estas dreas son la de mayor incidencia en las
reclamaciones y peticiones.

MECANISMO VIRTUAL CHAT EN LINEA

ATENDIDOS | ATENDIDOS | ATENDIDOS | PROMEDIG | TIEMPO

— ATENDIDOS | PERDIDGS | FUERADE | TOTALDE [SATISFACCI | SATISFACCI | SATISFACCI | DURACION | TOTAL DE

LINEA | INGRESOS ON ON ON ATENCION | ATENCION

NEGATIVA | NEUTRAL | Posmiva | (H:m:s) | (H:a:s)

1 TRIM 1.289 116 387 1792 3 1,249 37| 0:59:27 | 12:14:59

11 TRIM 995 102 322 1.419 3 967 25| o551 | s

111 TRIM 1.247 o7 373 1.717 4 1.214 29| 04604 | 70:59:43

IV TRIM 1.118 135 349 1.602 3 1.052 23| 1401:26 | 8:13:03

TOTAL2022 4,649 50 1.431 6.530 13 4522 14| 51539 | se9:371s
% total 71,15% 6,80% 21,91% 100,00%)
TOTAL 2021 _ aew| 3| 40| 7844
9% total 59,18% 9,85% 30,07%|  100,00%|
INCREMENTO 7 323 |- 908 |- 1314
INCREMENTO % 12,02% -2,56% -9,05%  -16,75%)

Cuadro 09. Fuente: Reporte chat.

En el presente periodo de diciembre hubo 508 ingresos al chat en linea de los cuales 358 (70.5%) fueron
atendidos chat fuera de la linea 121 (23.9%) el cual puede deberse a los cambios de horarios por diferentes
situaciones; en la satisfaccién de usuarios predomina la satisfaccién neutral, el promedio de duracion de
atencién por usuario es de 6.49 minutos, promedio de atencién dia es de 6 horas.

Desde el 01 de enero al 31 de diciembre 2022 se ingresaron 6.530 chats de los cuales el 71.19% fueron
atendidos un total de 4.649, el 21.91% fuera de linea un total de 1.431 y el 6.89% perdidos un total de 450
el promedio de duraccion del chat fue de 15 minutos.
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Comparando la vigencia 2022 frenta a la vigencia 2021, se ha mejorado en el 12.02% los chat atendidos un
total de 7, se han disminuido las los chat perdidos y no atendidos en un -12.07% con un total de -1.321.

Conclusion:

Actualmente el chat es el medio favorito de comunicacién de toda la humanidad, sea que se trate de
cualquier chat, la popularidad de los mensajes de texto sigue en aumento.

Los usuarios valoran la rapidez de la atencidn por chat y la oportunidad de poder hacer otras cosas al mismo
tiempo, lo que no se logra con la atencién telefénica, lo que hace que el chat sea mds usado en los primeros
contactos y el teléfono en las atenciones especializadas.

Recomendacion:

Continuar con el personal en atencion al chat y contar con soluciones tecnolégicas que agreguen valor a la
empresa, crear chatbots para conversaciones en tiempo real hara que la atencién al usuario virtual funcione
aun mejor.

Conclusidn:

Los usuarios valoran no sélo la velocidad de atencidn, sino la posibilidad de saber que son atendidos por un
humano, por ello resulta tan valiosa la confirmacién de lectura del mensaje por parte del trabajador.
Recomendacion:

Tener empatia y voluntad para ayudar al usuario a resolver su problema, la proactividad es fundamental en
la atencion al usuario y debe practicarse en cualquier momento.

Conclusién:

No se lleva un control de la informacién detallada que se atiende a través del chat, el cual no permite conocer
a exactitud cuales son las diferentes causas por las cuales los usuarios utilizan este medio.

Recomendacion:

Ingresar en el chat pestafias tales como tramites, reclamos e informacién que permita al usuario y al
trabajador indicar cual fue la causa por la cual se atendio a través del chat. Ejemplo Tramites con pestafia
desplegada con los diferentes tramites que existen en la actualidad, Reclamos con pestafia desplegable con
las diferentes causales que se tienen en la actualidad.

MECANISMO TELEFONICO
CALL CENTER DICIEMBRE 2022
LINEA CONTESTADA NO CONTESTADA  FALLIDA OCUPADA TOTALES
DARNCS 220 - 11 65 306
VISITAS TECNICAS 42 - : - 42
ATENCION USUARIC 188 1.208 23 - 1.419
TOTALES 460 1.208 34 65 1.767

Cuadro 10. Fuente: Reporte SISLOGA

En el presente periodo de diciembre hubo 1.767 ingresos las lineas telefonicas de los cuales 460 (26.03%)
fueron atendidos, llamadas no atendidas 1.208 (68.36%) el cual se debe al no contar con otro trabajador
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para atender las llamadas telefonicas linea de atencion al usuario en los horarios donde se generan los picos
altos (grafica 01); llamadas fallidas 34 (1.92%) y llamadas ocupadas 65 (3.68%).

Total llamadas y atendidas
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RATENDIDAS ®TOTAL LLAMADAS
Grafca 01
En el presente mes de diciembre se continua la alta diferencia entre las llamadas atendidas en horario laboral

y el total de llamadas en horario laboral 1.543, donde solo el 28.32% (437) de las llamadas en horario laboral
son atendidas y el 71.68% (1.106) en el horario laboral no son atendidas.

. Etiquetas de fila E] RECEPTOR DE LA LLAMADA | DURACION LLAMADA (SEGUNDOS) promedio minuto

ATENCION A DANQS 230 1.724 18
ATENCION AL USUARIO 188 45.386 40
VISITAS TECNICAS 42 9,744 39
Total general 460 79.854 29

Cuadro 11.

En el presente periodo de diciembre hubo 460 llamadas atendidas con un promedio de duracion de 2.90
minutos por llamada, para poder atender las 1.106 no contestadas en horario laboral se requiere dos
trabajador adicionales dedicados al 100% a la atencion telefonica.

TOTAL CALL CENTER 2022
LINEA CONTESTADA NO CONTESTADA  FALLIDA DCUPADA TOTALES
DAROS 2.354 646 101 249 3.350
MICROMEDICION 177 267 7| 15 466
ATENCION USUARIO 2.630 9,605 1.107 66 13.408
TOTALES 561 10.518 1.215 330 17.224
e Bt 29,96%)| 61,07% 7,05% 1,92% 100%,

Cuadro 12.
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Desde el 01 de enero al 31 de diciembre ingresaron 17.224 llamadas de las cuales el 29.96% han sido
atendidos con un total de 5.161, el 61.07% no son atendidos con un total de 10.518, el 7.05% son llamadas
fallidas 1.215 y el 1.92% ocuapada con 330, la linea telefonica con mayor cantidad de llamadas es la linea de
atencion al usuario con 13.408 de las cuales 2.630 llamadas son contestadas y 9.605 no contestadas.

Conclusian:
De las llamadas no contestadas el 71.68% se sitdan en horario laboral generando con ello inconformidad de
los usuarios por no ser atendidas las llamadas y no obtener la solucién que requieren inmediatamente.

Recomendacion:

Continuar con el servicio de atencion, concentracion y dedicacién al canal telefénico-linea atencién al
usuario, con el fin de brindar respuesta permanente en la linea telefdnica, orientar al usuario dando solucién
inmediata o direccionando al proceso que corresponda si no es posible tramitar al instante por lo agudo del
asunto. Teniendo en cuenta la realidad de la empresa, a futuro contemplar la posibilidad de fortalecer este
canal.

Conclusion:

No se cuenta con un control detallado de las causales diferentes a las PQRSD que se atienden en las llamadas
tales como: tramites, abonos e informacién general.

Recomendacion:

Llevar un control digital diario por parte del trabajador de las causales de atencién telefdénica tales como
abonos, tramites, quejas, reclamos, peticiones, subgerencias e informacién general, asi como a gue proceso
hace parte la solicitud realizada, con el objetivo de determinar cuél es el uso habitual de los usuarios al
realizar las llamadas telefénicas y de esta forma tomar acciones que permitan corregir falencias que puedan
estar presentandose en la prestacién del servicio, facturacidon o atencién al usuario por parte de los
trabajadores de la empresa.

Conclusidn:

No se cuenta con una calificacion en la atencidn del servicio en las lineas telefénicas.

Recomendacidn:

Configurar en las diferentes lineas de atencidn, la calificacién en la atencién en los grados de 1 a 5, siendo
uno muy mala y 5 muy buena vy si se recibe calificacién 1 o 2 dejar la opcidn: 1. No me sirvio la orientacién
recibida, 2. No hubo buen servicio por parte de la persona que recibid la llamada y 3. Atendieron mi solicitud,
pero no me gusto la respuesta. De esta forma se podra tener en cuenta el tipo de servicio que se estd
brindando mediante las diversas lineas de atencién y asi implementar capacitaciones de acuerdo con los
resultados de las encuestas de satisfaccidn al usuario.

INFORME PQRSD
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CONSOLIDADO DE ESTADO Y TIPO DE RESPUESTA DE LAS PQRSD

PQRSD | TRIM Il TIRM Il TRIM I TRIM TOTAL
1.445 1.900 2.606 2.020 7.971
No. Total
PQRSD
respuesta
positiva 1.063 1.532 1.900 1.564 6.055
Mo. total
PQRSD
respuesta
negativa 125 196 537 343 1.201
No total de
derechos de
peticidn
(escritos-
verbales) 261 331 483 408 1.483
Mo total de
solicitudes de
informacidn 14 10 53 22 95
No Total de
solicitudes de
informacidon
positiva 9 T 44 12 72
No. Total de
solicitudes de
informacidn
negativa 3 2 = 1 6
No. Total de
solicitudes de
informacidn
negativa por
inesistencia de
la informacion
solicitada 2 1 = - 3
No. Total de
solicitudes de
informacidn
REMITIDAS a
otras entidades - - = 1 1

Cuadro 13. Datos sistema de gestion documental.

Desde el 01 de enero al 31 de diciembre del presente afio se han radicado 7.571 PQRSD, con respuesta

positiva 6.059, respuesta negativa 1.483.

En el presente periodo diciembre se radicaron 774 PQRSD, 599 tuvieron respuesta positiva y 106 con
respuesta negativa, se recibieron un total de 4 solicitudes de informacion de la cuales 2 recibieron respuesta

positiva, O respuesta negativa y 0 informacidn negativa.

INFORME PQRSD
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El tiempo promedio de respuesta en la empresa para el mes de diciembre son segun el control de los
formatos GCO-FR-027 y 028 es de 3.8 dias cumpliendo con los términos de ley v a los establecidos dentro
del manual PQRSD adoptado por la empresa respecto a la oportunidad.

En el momento de realizar el presente informe las siguientes 60 PQRSD se encuentran sin respuesta y estan
dentro de los términos de ley. Nota los dias 9, 26 del 2022 y 03 de enero del 2023 no se laboraron.

INFORME PQRSD
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RADICADO [~|FEcHA |+1|ABIERTA |~ |RADICADO RESPUESTA ~ |FECHA RESPUESTA Y|TIEMPQ R ~ |dependencia -
2022-130-012151-2 | 20/12/2022 1 COMERCIAL
2022-130-012154-2 | 20/12/2022 1 COMERCIAL
2022-130-012166-2 | 20/12/2022 1 COMERCIAL
2022-130-012175-2 | 20/12/2022 oy COMERCIAL
2022-130-012177-2 | 20/12/2022 1 COMERCIAL
2022-130-012190-2 | 20/12/2022 1 COMERCIAL
2022-130-012197-2 | 21/12/2022 i COMERCIAL
2022-130-012210-2 | 21/12/2022 1 COMERCIAL
2022-130-012212-2 | 21/12/2022 1 COMERCIAL
2022-130-012224-2 | 21/12/2022 1 COMERCIAL
2022-130-012227-2 | 21/12/2022 1 COMERCIAL
2022-130-012231-2 | 21/12/2022 i COMERCIAL
2022-130-012238-2 | 21/12/2022 1 COMERCIAL
2022-130-012242-2 | 21/12/2022 1 COMERCIAL
2022-130-012262-2 22/12/2022) 1 COMERCIAL
2022-140-012247-2 22{12/2022 1 ACUEDUCTO
2022-130-012284-2 | 22/12/2022 1 COMERCIAL
2022-130-012293-2 23/12/2022 1 COMERCIAL
2022-130-012254-2 23/12/2022 1 COMERCIAL
140-012300-2 23/12/2022 1 ADMINISTRATIVO
2022-130-012290-2 | 23/12{2022 1 COMERCIAL
2022-130-012308-2 | 23/12/2022 1 COMERCIAL
2022-130-012365-2 | 27/12/2022 1 COMERCIAL
2022-140-012337-2 27/12/2022 1 ACUEBUCTO
2022-130-012325-2 | 27/12/2022 1 COMERCIAL
2022-130-012328-2 | 27/12/2022 1 COMERCIAL
2022-130-012331-2 | 27/12/2022 1 COMERCIAL
2022-130-012333-2 | 27/12/2022 1 COMERCIAL
| 2022-130-012335-2 | 27/12/2022 1 COMERCIAL
2022-130-012339-2 27/12/2022 1 COMERCIAL
2022-130-012343-2 | 27/12/2022 1 COMERCIAL
2022-130-012361-2 | 27/12/2022 1 COMERCIAL
2022-130-012371-2 | 27/12/2022 1 COMERCIAL
2022-130-012375-2 | 27/12/2022 1 COMERCIAL
2022-130-012382-2 | 27/12/2022 1 COMERCIAL
2022-130-012387-2 | 27/12/2022 1 COMERCIAL
2022-130-012395-2 | 27/12/2022 1 COMERCIAL
| 2022-130-012402-2 | 27/12{2022 1 COMERCIAL
2022-130-012408-2 | 28/12/2022 1 COMERCIAL
2022-130-012454-2 28/12/2022 1 COMERCIAL
2022-140-012426-2 28/12/2022 1 ACUEDUCTO
140-012436-2 28/12/2022 1 ADMINISTRATIVO
20221300126102 28122022 1 ACUEDUCTO
20221300126122 28{12/2022 1 ACUEDUCTO
20221300126132 28/12/2022 1 ACUEDUCTO
2022-130-012403-2 | 28/12/2022 1 COMERCIAL
2022-130-012407-2 28{12/2022 1 COMERCIAL
2022-130-012411-2 | 28/12{2022 1 COMERCIAL
2022-130-012448-2 28/12/2022 i COMERCIAL
2022-130-012461-2 | 28/12/2022 1 COMERCIAL
2022-130-012482-2 | 28/12/2022 1 COMERCIAL
20221300126152 29/12/20232] 1 ACUEDUCTO
2022-130-012484-2 | 29/12/2022 1 COMERCIAL
2022-130-012490-2 | 25/12/2022 1 COMERCIAL
| 2022-130-012501-2 | 29/12/2022 1 COMERCIAL
2022-130-012519-2 | 29/12{2022 1 COMERCIAL
2022-140-012550-2 30/12/2022 1 ACUEDUCTO
20221300126172 30/12/2022 1 ACUEDUCTO
2022-130-012584-2 | 30/12/2022 1 COMERCIAL
2022-130-012592-2 | 30/12/2022 1 COMERCIAL

INFORME PQRSD




14

Imagen 02

PQRSD RECIBIDAS POR MODALIDAD

PETICIONES

Peticiones recibidas por canal de atencién:

CONTROL DE PQRSD 2022 SISTEMA DE INFORMACICON

MECANISMOS ATENCION 1ER TRIM 2DC TRIM 3ERTRIM ATOTRIM TOTAL
Ventanilla de atencidn 151 o9 82 118 450
‘Ventanilla de Radicacion 68 257 342 268 935
Formato electrénico Pagina web = & 9 2 11
Correo - 1 73 11 120
Buzdn de Sugerencias - - - - -
Telefonica 1 - . - - 1
chat - - - = -
TOTAL 220 357 311 429 1.517

Cuadro 14. Datos sistema de gestion documental, formatos GC-FR 027 Y 028.

Desde el 01 de enero al 31 de diciembre se han radicado 1.517 peticiones, donde el canal con mayor
radicacion es ventanilla de radicacion con el 61.63%, continua el canal ventanilla de atencién con el 29.66%,
correo con el 7.91%, formato web con el 0.73% vy telefdnico con el 0.07%.

Peticiones proceso recuperacién de consumos: Durante el mes de diciembre de 2022, en el Subproceso de
Recuperacion de Consumos de la Empresa Aguas de Barrancabermeja SA ESP, fueron recibidas 26 peticiones,
en su mayoria cuentas nuevas, los cuales fueron tramitadas por los diferentes canales oficiales de
comunicacion.

] _CAUSAL
Comercial/Otros
Total

Cuadro 15. Datos sistema Subproceso de recuperacién de consumos.

Cuentas Nuevas: Existe 25 peticiones que corresponden al 96% del total de PQRSD / Peticién, donde solicitan
la conexién o independizacién del servicio, es decir CUENTAS NUEVAS..

Otros /solicitud de informacidn: Existe 1 peticién que corresponden al 4% del total de PQRSD / Peticion,
donde solicita la revisién de una posible fuga en el medidor.

De las cuarenta (26) peticiones recibidas en el mes de diciembre de 2022, se han dado respuesta en el mismo
mes a veinticuatro (26) de ellas con un tiempo promedio de respuesta de nueve (9) dias.

INFORME PQRSD
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Asi mismo, en el mes de diciembre de 2022 se dio respuesta a dieciocho (18) peticiones recibidas en el mes
de noviembre de 2022, siend_o estas |as siguientes:

RAD. ENTRADA FECHA NOMBRE 4 3UNTO RAD. SALIDA
i WAAZ  EYDSMARTNEZVEGS g '
LARE LIEYDES MARTINCZ VIGA MUY AOTROS 2022120008771
I e 611202 YORLEY LOPCZ BARRERA ooprop i 20221:
1 LEY LOPEZ BARRES NUDYNOTROS A2 2000977
2022130011076 F - -
= : JORGT TANAN HONSALYT SUTNTA -
wasm  SOGE i 201221 200097761
F0221300110782 T 2 CUTHTA . ;
i MARTHA STRRANO DUARTE e 2022120097771
Z0Z21300111303 - ~
1z DIANAMARCELA RODRIGUTZ SUTNTA e
i - ) HUDVAOTROS o
e 2N/ MARTIAL £ et
1 A LALINDE URIBE L 20221200094201
SRR 241152022 USEEWI f_;N ARAGON ARDILA SRR, #
1 ULISES WILSON # GOH 2L WUDY ANOTROS 20221 200095221
2021800113652 A CARDCHAS S | CUDNTA E
HAUMZ  ANIBAL CARDENAS SARCIA o 20221200383
BOZEIAI01IETEE 241 112020 KENTA = o CUENMTA ’ =
H 1 N RIDS ROCHA HUTY MO TROS 20221200099301
F0RF1I0NE0 —— CILA FLOREZ S IA 2022120038181
ANRE | WEARE HUTVADTROS :
0221300112822 st OLEN STCIUAVERGARM DT CUTHTA T——
WNHZ SRS oL 21221 210093314
2022140011302 ad SAHDRA MILENAQUNTERD CULHTA o
sl SAEA Py A 2022120008521
2022100113092 i JUAN GABRITL MARIN CUTHTA —
snumz IRl e 2022120013003
10221400113852 P e e—— CUTNTA , ‘
o JACKELNE HERATRA SALSE o 20221 200098251
0221300113882 s " ADRIAMA MARIA GOMEZ CULNTA —
sy JOREE s 20221 200093261
20:21400134452 s viayy  JOSE ANTONIO SEPULVEDA CUENTA ;
AuMn ok i e 2022120010041
2022130011497 2 Fopy SIOVANIIAVIER PILONITTA CUDNTA A9
¥ x2 pERET HUDYAOTROS 2221204103021
2021300115182 o " . CUIHTA - -
WAUNZ = WARIA M DAZA PABON ..o 2022120010001

Imagen 03
Recomendaciones de la unidad de recuperacién de consumos:

» Sensibilizar tanto a los usuarios como al personal que recepciona las solicitudes de conexion e independizacion del
servicio, referente a la normatividad y requisitos exigidos para dar el tramite respectivo, en el marco del Decreto 302
de 2000, Decreto 229 de 2002 y Contrato de Condiciones Uniformes.

e Orientar a los usuarios y al personal de cuentas nuevas, acerca de los trdmites previos que debe surtir una
edificacién o construccion mayor o igual a 5 pisos para la creacidon de matriculas. Primero requiere una solicitud de
disponibilidad de servicio para la edificacidn y posteriormente una revisién de disefios antes de realizar el tramite de
las matriculas.

» Publicar en pagina web los tramites para conexidn e independizacidn del servicio, al igual que en la sala de espera
para que los usuarios realicen las acciones pertinentes.

» Realizar una pieza informativa con informacién acerca del programa de micromedicién y las conexiones e
independizaciones del servicio, para difundirla en todos los canales empresariales.

= Estar informados sobre dreas de dificil gestion que la Secretaria de Planeacién Distrital determine como areas
susceptibles de legalizacion urbanistica para proceder a desarrollar las acciones técnicas con el fin de construir las
redes de acueducto que garantice la prestacion efectiva del servicio y la inclusidn de aquellos usuarios que en este
momento se encuentran en asentamientos humanos informales.

INFORME PQRSD
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Peticiones Administrativas: Fueron resueltas treinta y cuatro (34), de forma positiva veinticinco (25), de
forma negativa (03) quedaron abiertas seis (06), no se tipificaron seis (06) forma de resolucion.

Se evidencia que las 40 peticiones administrativas corresponden a solicitudes de informacion,
identificdndose como causa comun, de acuerdo con las distintas actividades misionales, contractuales y
operativas desarrolladas por la empresa, como por ej.: Concerniente a contratos, visitas técnicas, peticiones
entre autoridades, entre otras.

Del total de las peticiones reportadas, veintisiete (27) fueron recepcionadas por ventanilla de radicacién,
doce (12) por correo electrdnico, una (01) por correo electrénico.

Conclusiones del informe de peticiones administrativas:
e Aun se siguen evidenciado respuestas extemporaneas respecto de los términos establecidos en el
manual de PQRSD, pero dentro del término de ley.
e Asimismo se deja sin tipificar la forma de resolucién en algunos casos.

Peticiones comerciales: Se puede observar a través del sistema de gestidn documental Orfeo canal escrito,
ventanilla de atencién y canal virtual dentro del pericdo informado, un total de ochenta (80) peticiones entre
verbales y escritas, de las cuales cuarenta y tres (43) fueron verbales y treinta y siete (37) escritas, las cuales
fueron resueltas dentro del término

Las actividades de cambios de nombre, cambio de uso, nomenclatura y acuerdos de pago son actividades
producto de las gestiones que viene realizando el drea para adquirir un catastro de usuarios mas completo v
actualizado, razon por la cual, no existen recomendaciones de mejora, se invita a que se continue con esta
actividad de forma constante.

Recomendacion informe comercial:

e Invitar al personal de atencién de la ventanilla que continue con la debida radicacién en ORFEOQ de
las peticiones atendidas en el mes.

QUEIJAS

CONTROL DE PQRSD 2022 SISTEMA DE INFORMACION ORFEC ¥ GC-FR-027 Y 028
MECANISMOS ATENCION 1ER TRIM 200 TRIM JER TRIM 470 TRIM TOTAL
Ventanilla de atencion - 5 - : 5
Ventanilla de Radicacion 2 3 - = 5
Formato electronico Pagina web 9 2 - = 11
Correo - - - - -
Buzdn de Sugerencias 1 = = - i
Telefdnica u 1 - = 1
chat = = = = =

TOTAL 12 11 23

Cuadro 16. Datos Sistema Documental y GC-FR-027 Y 028.

INFORME PQRSD
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A la fecha de la elaboracion del presente informe del mes de diciembre, no se presentaron quejas, desde el

01 de enero al 31 de diciembre se han radicado 23 quejas.

RECLAMACIONES

CONTROL DE PQRSD 2022 SISTEMA DE INFORMACION ORFEC y GC-FR-027 y 028
MECANISMOS ATENCION 1ER TRIM 2D0 TRIM 3ER TRIM 470 TRIM TOTAL
Ventanilla de atencion 147 177 1.250 752 2.326
Ventanilla de Radicacion 548 830 228 478 2.144
Formato electronico Pagina web 33 46 83 16 178
Correo 6 6 111 20 143
Buzdn de Sugerencias = 1 - 1 2
Telefonica 297 317 306 319 1.239
chat 20 b1 - - 81

TOTAL 1.051 1.493 1.878 1.586 6.113

Cuadro 17. Datos Sistema de informacién ORFEQ y formatcs GC-FR-027 y 028.

Desde enero a diciembre 2022 se radicaron 6.113 reclamaciones siendo el canal mas utilizado para la
presentacion y radicacion el canal ventanilla de atencién con el 38.05% acumulado, continua el canal
ventanilla de radicacién con el 35.07% acumulado, canal de telefénico con el 20.27% acumulado, canal
formato electrénico con el 2.91% acumulado, correo el 2.34% acumulado el restante corresponde al canal
de buzdn de sugerencia y chat con el 1.36% acumulado.

GESTION COMERCIAL RECLAMACION

Se observan 558 reclamaciones que corresponden a reclamos comerciales por facturacion durante el
periodo diciembre 2022.

INFORME PQRSD
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No. TOTAL
‘ M %
T CAUSALES .| er TRIM | 2do Tle\f 3er TRIM | 4to TR SETIE % |
101 INFORMIDAD CON EL AFORQ 11 5 55 1 72| 1,48%
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMQ O
531 94 282 094 3862| 79,43
%2 |PRODUCCION FACTURADA ol . &
103 COBROS INOPORTUNOS 1 1 13 8 23| 047%
COBROS POR SERVICIOS NO 1
105 PRESTADOS 9 2 3 5 19| 0,38%
107 COBRO MULTIFLE O REFACTURADO 2 1 4 2 7| 0,14%
108 ENTREGA INOPORTUNA DE LA FACTURA 4 2 4 5 11| 0,23%
COBROS POR CONEXION,RECONEXION E .
109 |INSTALACION 1 1 4 8| 012%
COBROS RELACIONADOS CON
INTERESES FINANCIACIONES,CARTERA © 8 k7] 37 3 78| 1,62%
111 ACUERDOS DE PAGOS
112 SUBSIDIOS Y CONTRIBUCIONES 1 - - 5 1| 0,02%
114 Descuento por predio desocupado 129 130 5 41 305| 6,27%
INCUMPLIMIENTO O NEGACION DEL " 3 1 E B o
115 ACUERDO DE SUSPENSION DEL SERVICIO saisll
17 ESTRATO INCORRECTO 2 8 5 5 20 041%
118 CLASE USO INCORRECTO - s 1 1 2| 0.04%
120 COBROS POR PROMEDIO 9 3 27 57 9| 1,97%
SUSCRIPTOR QUE EFECTUA EL PAGO PERO =
sou R ‘DE
IDAD C AC .
127 SIGNIFICATIVA 18 10 22 21 138| 2,86%
129 Cobro por recuperacion de consumos - - - 1 41| 0,02%
OTRCS s 8 23 1 32| 0.86%
SIN CAUSAL 25 61 57 22 165| 3,38%
TOTAL 745 1.208 1.627 1.281 4862 100%

Cuadro 17. Datos Sistema de informacion ORFEQ.

En el periodo de enero a diciembre del 2022 se han radicado 4.882 reclamaciones, de las cuales el 79.43%
corresponden a inconformidad del consumo, continuo descuento por predio desocupado con el 6.27% vy el
3.39% sin causal y el restante 11.00% corresponden a demds causales de reclamacion.
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MEDIO
BAJO.BAJO MEDIO-BAJO
(ESTRATO 1) BAJO (ESTRATO 2) (ESTRATO 3) [E ST;R,.ATO MEDIC-ALTO (ESTRATO 5)| NO RESIDENCIALES TOTAL
TOTAL 7 573 240 214 3 114 1.525
Sl CAUSAL ESPECIFICA 53 110 ar 28 14 32 267
AFORO 31 ir 1 7 12 98
BLOQUEADO i 5 3 1 i 2 19
CAJA TRABADA 5 12 2 1 20
CAMBIO DE LECTURA 2 2
COH OBSTACULO 6 10 8 2 1 27
CONTADOR DETENIDO 1 1 2
CORTADA 5 19 2 5 1 6 38
CUENTA NUEVA 46 64 12 9 4 135
DESOCUPADA 108 165 106 114 18 24 535
DIR MAL CODIFICADA 1 1
DIRECTA 10 12 1 1 2 26
ENTERRADO 1 4 1 6
ERROR_CRITICA & 78 7 7 1 4 103
ERROR DE LECTURAS 39 1 30 20 2 15 107
FUGA IMPERCEPTIBLE 3 16 2 4 3 34
LOTE 2 1 & 8
MEDIDOR NUEVO 7 20 3 10 6 46
OBSTACULO 2 2 4
POZO 1 1 1
ROTO 2 2 1 4
VIDRIO ILEGIBLE [ 18 10 4 1 1 40

Cuadro 18. Datos informes de ajustes.

Inconformidad del consumo: En el tercer trimestre del afio 2022 se radicaron 1.292 PQRSD por este motivo,
se evidencia que el 41.41% con un total de 535 ajustes de los PQRSD corresponde a predios desocupados, el
20.67% con un total de 257 corresponden a Sin causal especifica, el 10.45% con un total de 135 corresponden
a ajustes en la creacién de cuentas nuevas, el 8.28% con un total de 107 corresponden a error de lecturasy
el 7.97% con un total de 103 corresponde a error de critica el restante 11.22% corresponden a otras causales.

En el periodo de septiembre la causal (102) inconformidad con el consumo o produccion facturada con 490
reclamaciones fue la méas alta. Cuando se realiza el andlisis detallado de la causal 102 inconformidad con el
consumo o produccidn facturada, se observa que en su mayoria se debe a predios desocupados, sin
embargo, cabe resaltar que su participacion la reclamacién disminuyo en un -12.34% frente al periodo
agosto. Nota a la fecha no se ha realizado entrega del informe de ajustes correspondientes al 4to trimestre
del afio por efectos que aun se encuentra activo el periodo facturado de diciembre 2022.

Dentro del mes informado se tramitaron un total de 558 reclamaciones, comprendidas entre 251 escritas y
307 verbales.

RECLAMOS ATENDIDOS SUBGERENCIA

COMERCIAL
VERGHLE ESCRTO crrrADOS ABERTOS
307 251 21 18
e 559

ACCIONES POR APLICAR

Requerir al personal con PQRS abiertas para las cierren.
Continuar radicando en debida forma las PQRSD
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Solicitar al programador de ORFEO el ajuste del error presentado en el campo denominado ventanilla de
radicacion {chat).

Conclusion:
La inconformidad por la facturacién o metros cibicos facturados obedece a diferentes causales como cobros
promedios, en su mayoria las reclamaciones del mes obedecen a la aplicacién de la causa detenido verificar.

Recomendacion:

Se recomienda que el personal de toma de lectura en los eventos en que observan gue no existié movimiento
del instrumento de medicidn respecto de la lectura, verificar de manera inmediata |a ocupacion real del
inmueble, cargando evidencias fehacientes de dicha accién, como fotografias, preguntar a los vecinos
mediante aplicacion de ficha de visita, etc.

Enviar informaciéon mensual al contratista encargado de la toma de lecturas, de los ajustes de facturacion a
los predios desocupados o sin movimiento de lectura, con el objetivo de evitar en la toma de lectura el error
de aplicar detenido verificar u otro CNL que genere ajuste.

Conclusion:

Al revisar aleatoriamente ID que no tienen causal o motivo en el reporte se puede observar que al revisar el
ajuste por ID y consultarlo en el menu procesos/cambios de lectura, se observa que se colocd un motivo o
causal, pero confrontado con el menu reporte/cambio de lectura en la columna N-motivo no sale |la causal o
motivo.

Recomendacién:

Informar al profesional Il de sistema Adscrito a la subgerencia administrativa para que se tomen las medidas
necesarias el software comercial con el objetivo que el informe reporte/cambio de lectura, se genere a
plenitud de informacién el campo N-motivo.

REPORTE SUI POR CAUSAL

Desde enero a diciembre se tienen los siguientes reportes al SUI.

SUl PQR POR CAUSAL 2022
FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP

71 221 69 207 273
1]
Q

E

CAUSALES

Inconformidad con consumo ¢ produccidn facturada (102)

Cobros inoportunos (103)

Cabro por senvicios no prestados (105)

Entrega inoporiuna o no entrega de la factura (108)

Cobros por reconexidn. reinstalacién (109)

Inconformidad con el cambio o con el cobro del medidar (110}
Cobre de cargos relacionados con semicio publico (111

Cobra de otros bienes en factura no autorizados por usuario {113)
Incumplimientc o negacion del acuerdo de suspension dal servicio (115)
Estrata incorrecto (117)

Clase de Uso Incorrecto (118)

Cabros por Promedio {120)

Suscriptor qug efacitia pago pero éste no es aplicado (122}

Salicitud de Rompimiento de Solidaridad (123)
Inconformidad por desviacisn significativa (127}

Incenformidad por la normalizacién del servicia {131)
Negacién de la solicitud de susp ion (301)
Interrupciones en prestacidn del senicio (303)
Variacianes en caracterfslicas del suministro (304)
Afectacion Ambiental (314}

Estado de la infrasstructura (316} 4
TOTALES 273

Cuadro 19. Datos Sistema Comercial Neptuno.
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Accién de mejora para reducir las reclamaciones en el area Comercial

Se realizaran las siguientes acciones:

e Cruzar informacién de los usuarios con CNL detenido verificar con los usuarios que se han acercado
a reclamar por predio desocupado, con el fin de verificar a estos usuarios y no marcar dichos predios
con CNL detenido verificar, el listado de ajustes de consumo por predio desocupado se enviard con
los libros de lectura al contratista, por parte del profesional lider de facturacién v asi el contratista en
su software generard una alerta al lector de la reclamacioén realizada por el usuario. '

® |Insistir a los lectores que cuando el lote es demolido le coloquen esta causal ya que le colocan en
diferentes periodos de lecturas a un lote diferentes causales como desocupado, enterrado o lote y
esto afecta la calidad de la facturacion y cartera cuando realmente es un demolido.

e Retroalimentar las posibles causas de las reclamaciones realizadas por los usuarios y los casos
especiales de consumos atipicos facturados por parte del personal de ventanilla de atencidn.

e NO utilizar la causal 114-predio desocupado, puesta casual es para aseo, en el caso de acueducto los
predios desocupados van o en 102 por inconformidad del consumo o en 120 por promedio, no utilizar
casual 101, inconformidad con aforo, al igual que la 114 es para aseo, en ese caso para nosotros es
102,

e Reguerir al personal de toma de lectura para que en los eventos en gque observan gue no existio
movimiento del instrumento de medicidon respecto de la lectura verifiqguen de manera inmediata la
ocupacion real del inmueble cargando evidencias fehacientes de dicha accién pues en la mayoria de
los casos se ha demostrado por parte del usuario la desocupacion del predio lo que lleva a que se
deban realizar ajustes a la facturacion.

GESTION ACUEDUCTO RECLAMACIONES

Durante el mes de diciembre de 2022, en el Subproceso de Distribucion de la Gestion de la Operacion se dio
tramite a 51 reclamos, las cuales fueron recibidas por los diferentes canales oficiales de comunicacion, estas
fueron impuestas por medio escrito y verbal. Atendiendo el compromiso del Subproceso de Distribucion de
hacerles control y seguimiento a los reclamos impuestos por los usuarios a traves de los diferentes canales
de comunicacion.

Teniendo en cuenta lo establecido por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios RESOLUCION
N SSPD- por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios RESOLUCION N° SSPD — 20188000076635
del 22/06/2018 “por la cual se modifica el Anexo de la Resolucion SSPD 20151200045475 del 18 de diciembre
de 2015”; a continuacion, se presenta un anexo en el cual se extrae la informacion aplicada al servicio de
acueducto:
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No. CAUSA} CAUSALES [ ler TRIM | 2do TRIM | 3er Tﬂll'ri 4te TRIM I TOTAL Zﬁl'}? =
| - - iw i . | ». 54

303 Interrupcion en la prestacion del servicio 115 57 66| 2 262 26,71%

iaciones en las caracteristica ini o
455 Vanacnc.u' 5 2 eri s del suministro - ) i 56 152] 15.49%
prestacion del servicio

314 Afectacion amhiental - 14 3 3 7l 0,71%
316 Estado de la infraestructura 35 136] 189 174 534 54,43%
401 Fallas en la conexidn del servicio B - - 6 0,61%
OTROS 2 1 10 1 14 1,43%

SIN CAUSAL 2 4 = - 6| 0,61%

TOTAL 241 219 299 222 981| 100%

Cuadro 20. Datos Sistema de informacion ORFEQ y GC-FR-027 y 028.

En el periodo de enero a diciembre de 2022 la causal con mayor reclamacion en acueducto es estado de Ia
infraestructura con el 54.43%, continua interrupcién en la prestacion del servicio 26.71%, variaciones en las
caracteristicas del suministro o prestacién del servicio con el 15.49%y el 3,37% restante corresponde a otros,
sin causal y fallas en la conexién del servicio.

Durante el mes de diciembre de 2022, en el Subproceso de Distribucion de la Gestién de la Operacion se dio
tramite a 51 reclamos, las cuales fueron recibidas por los diferentes canales oficiales de comunicacidn, estés
fueron impuestas por medio escrito y verbal. Atendiendo el compromiso del Subproceso de Distribucién de
hacerles control y seguimiento a los reclamos impuestos por los usuarios a través de los diferentes canales
de comunicacidn, se obtuvo lo siguiente:

Tabla y Grafico 1. Distribucion de PQRSD recibidas por los canales establecidos.

formato electrdnico 1 2,0

Linea de Dafios 50 98,0
Total 51 100

Imagen 04. Informe PQRSD reclamos acueducto

la linea de dafios y atencién al usuario (018000413787 y 3502118839-3176802800), tiene como objetivo
registrar la informacion de los dafios reportados via linea telefénica, manteniendo el registro sobre las
llamadas, duracién de estas, reporte de no conformidad, radicado, tiempo de no conformidad, direccién y el
personal empleado. En el periodo de diciembre 2022, se recibieron 50 solicitudes a través de la linea de
dafios, las cuales correspondieron principalmente a reclamos por interrupciones en la prestacién del servicio
(303), variacion en las caracteristicas del suministro o prestacién del mismo (304) y estado de la
infraestructura (316). Estos reportes son atendidos directamente por la cuadrilla disponible de acuerdo con

el servicio solicitado, donde se otorga respuesta inmediata al usuario y se tramita respuesta a través del
mismo canal.

La causal “316.Estado de la infraestructura” representa el 92.2% de los reclamos generados por los usuarios,
siendo este el mas significativo, esto se debe a diversos factores como: 1. Incremento en hurto de equipos

N
ko
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de medicion, 2. Dafio intervenciones generada por terceros, 3. Cumplimiento de la vida Util de las tuberfas,
4, Fluctuacién de presiones. Seguidamente, la causal “303. Interrupciones en la prestacion del servicio”
representa el 3.9% de los reclamos generados, esto se debe a anomalias en la prestacién del servicio debido
a hurto de equipos de medicién, actividades de mantenimiento, taponamiento de acometidas, tiempo
llevado a cabo para el restablecimiento del servicio en ciertos sectores generado por dafios en el circuito
hidraulico de distribucién, manipulacién de vélvulas por personal no autorizado y tuberia interna por arenilla
y sedimentos.

Accion De Mejora Implementada Recomedadas Por Operaciones

e Accién de mejora implementada para disminuir los reclamos tipificados con causal (304) Variaciones en las
caracteristicas del suministro o prestacion del servicio, y (316) Estado de la infraestructura. Durante el mes
de noviembre se realizaron las siguientes actividades: ejecucion de obras de rehabilitacién de redes en
diferentes sectores, mantenimientos preventivos y correctivos a las redes de distribucion; esto con el
proposito de mantener estables [os niveles de presion y calidad de agua:

Mantenimiento preventivo en las valvulas de purga

Recomendacidn operaciones:

« Solicitar al personal encargado de la recepcion y tratamiento de las PQRSD que, al momento de recepcion
y radicacion de alguna peticion, le indiquen al peticionario sobre el contenido de informacién minimo de las
peticiones, tales como: nombre completo, correo electronico, nimero de contacto...etc. Con la finalidad de
otorgar respuestas de una manera mas oportuna. N

» |Los tiempos de respuesta para el periodo actual, se mantuvieron en un rango de 08 dias y en el caso de las
reclamaciones realizadas por la linea de dafios, un rango de tiempo aproximado de 04 horas, dando
cumplimiento al tiempo establecido por la autoridad competente. Estos tiempos de respuesta estdn
relacionados en gran medida por la disponibilidad del personal idéneo y transporte para realizar las visitas
técnicas; igualmente, es preciso mencionar que los tiempos establecidos estan ligados a la proyeccién de la
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respuesta escrita, en la mayoria de los casos se atienden el requerimiento en periodo de tiempo de 1 a 8 dias
y posteriormente se elabora el oficio.

* Se aclara que en el mes de noviembre no quedaron abiertos reclamos operativos, ya que todos los reclamos
fueron atendidos durante el periodo contemplado.

* Los siguientes reclamos operativos se encuentra en tramite de respuesta

Radicado Entrada
2022-130-012610-2
2022-130-012612-2
2022-130-012613-2
2022-130-012615-2
2022-130-012617-2

GESTION ALCANTARILLADO RECIAMACION

Durante el mes de diciembre de 2022, en el Subproceso de saneamiento basico se dio tramite a 22 reclamos,
las cuales fueron recibidas por los diferentes canales oficiales de comunicacién, estas fueron impuestas por
medio escrito y verbal. Atendiendo el compromiso del Subproceso de Distribucién de hacerles control vy
seguimiento a los reclamos impuestos por los usuarios a través de los diferentes canales de comunicacion.

No. CAUSAL : CAUSALES | ler TRIM | 2do TRIM | 3er TRIM. | 4to TR[I\iﬂ JTOTAL TWJ % !
- 4 |w i |- - - -
204 Variacic_}rrles en las cfafacten'sticas del suministro o . i a7 54 02| 80,53%
prestacion del servicio
314 Afectacidn ambiental - - - - -1 0,00%
316 Estado de la infraestructura 6 1 27 12 46| 12,27%
401 Fallas en la conexidn del servicio 1 1| 0,27%
OTROS 2 18 - - 20 5.33%
SIN CAUSAL 4 2 - - 5 1,60%
TOTAL 62 o6 164 a3 375| 100,00%

Cuadro 21 Fuente: Sistema de informacion ORFEQ, GC-FR-027 y 028.

En el periodo de enero a diciembre de 2022 la causal con mayor reclamacion en saneamiento es Variaciones
en las caracteristicas del suministro o prestacion del servicio con el 80.53%, le continuo estado de la
infraestructura con el 12.27%, el restante 7.20% son otros y sin causal.

En el periodo de diciembre la causal (304) que corresponde a “Variacidn en las caracteristicas del suministro
o prestacion de este” representa 86,36% de los reclamos generados con 19 peticiones, esta causal en el
proceso de saneamiento bdsico corresponde a solicitudes de mantenimiento en el sistema de alcantarillado

pluvial y sanitario debido a disposicion de residuos sdlidos, grasas y aceites que generan obstrucciones en el
sistema
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La causal (316) “Estado de la infraestructura” representa 13,64% de los reclamos generados por los usuarios
con 3 peticiones, esto se debe a diversos factores como: 1. Cumplimiento de la vida til de las tuberias,
manholes, sumideros 2. intervenciones sobre las mismas 3. Causas externas.

La Causal (314) “afectacion ambiental” representa el 0% Hace referencia a todos aquellos reclamos en los
que los usuarios manifiestan estar siendo posiblemente afectados en relacidn con dafios ambientales.

Durante el mes de diciembre de 2022, se dio recepcién y tramite a 22 reclamos PQRSD, por medio verbal,
escrito y por pdgina web, de las cuales 03 se realizaron a través del formato ventanilla de radicacién
representando 16,64%; otras 02 se realizaron a través de correo electrénico representando un 9,09% y 222
por la linea de dafios correspondiente al 77,27%.

Conclusiones saneamiento:

* Durante el periodo de evaluacién se observé constancia en cuante a la disminucion en el numero de
reclamaciones operativas allegadas a la empresa por los diferentes medios; dicha novedad se debe a que la
empresa continua dando a la oportuna reaccion con el equipo técnico de mantenimiento de la unidad de
alcantarillado la cual sigue ejecutando programas de mantenimiento preventivo, y aumento la intensidad
horaria de servicio; lo anterior sumado al inicio de la temporada de verano lo cual disminuye la llegada de
los residuos sélidos mal dispuestos al sistema por la ausencia de lluvias.

OBSERVACIONES

Durante el mes de diciembre de 2022 el tiempo promedio de respuesta para los reclamos fue de 12 dias
habiles lo que evidencia el cumplimiento de la normatividad y las disposiciones internas de la empresa.
Para el presente periodo de evaluacion no quedan reclamos pendientes por resolver.

SUGERENCIAS
En el mes de diciembre no se radicaron sugerencias.

CONTROL DE PQRSD 2022 SISTEMA DE INFORMACICN CRFEQ

MECANISMOS ATENCION 1ER TRIM 2D0 TRIM 3ER TRIM AT TRIM TOTAL
Ventanilla de atencion = 5 = - A
Ventanilia de Radicacién = = = = 4
Formato electronico Pagina web = - = = J
Correo - " - - ;
Buzdn de Sugerencias » = " 1 1
Telefonica » - = & 7
chat - - 5 e -

TOTAL - - 1 1

Cuadro 22 Fuente: Sistema de informacién ORFEQ, GC-FR-027 y 028.

Desde enero a diciembre se radico una sugerencia solicitando personal para que sea atendido la linea
telefénica, la cual fue respondida dentro de los términos establecidos en el Manual PQRSD.
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DENUNCIAS

En el mes de diciembre 2022 no se radicaron denuncias a cargo de la subgerencia comercial

CCNTROL GE PQRSD 2022 SISTEMA DE INFORMACION ORFEC GC-FR-027 028
MECANISMOS ATENCION 1ER TRIM 2DC TRIM 3ER TRIM ATCG TRIM TOTAL
Ventanilla de atencion 1 1 - 2 2
Ventanilla de Radicacion 1 = 1 - 2
Formato electronico Pagina web - - 2 = 2
Correo = = - 3 3
Buzon de Sugerencias 3 - = 1 4
Telefonica . - 1 - 1
chat - - s = =

TOTAL 5 1 4 4 14

Cuadro 23 Fuente: Sistema de informacién ORFEQ, GC-FR-027 y 028.

Desde enero a diciembre del 2022 se ha radicado 14 denuncias la mayoria de estas denuncias son por posible
fraude le contintan usuarios no legalizados y usuario sin medidor.

6. MATRIZ ITA

Informes trimestrales sobre acceso a informacion, quejas y reclamos, se cuentan con dos informes

trimestrales:

I TRIM Il TIRM Il TRIM IV TRIM TOTAL
1.445 1.500 2.606 2.020 7.971

PQRSD

Cuadro 24 Fuente: Atencion al usuario.

Informe, en materia de seguimiento sobre las quejas y reclamos existen informes mensuales en los al
seguimiento de las quejas y reclamos.

Numero de solicitudes recibidas 99.

Numero de solicitudes que fueron trasladadas a otra entidad 1.

Tiempo de respuesta a cada solicitud 10 dias.

Numero de solicitudes en las que se negé el acceso a la informacién 9.

7. RIESGOS

e Riesgo de Insatisfaccion de los usuarios que pueden afectar la buena imagen institucional y dar origen
a potenciales acciones constitucionales de tutela donde se invoque la proteccién de este derecho
fundamental de peticién por la no respuesta oportuna y de calidad.

e Elno seguimiento a las PQRSD que se encuentren abiertas.

e La no correcta tipificacion de las PQRSD en la recepcion, para dar el trdmite adecuado.

e Incumplimiento de la debida notificacion.

e Reportes extemporaneos por los responsables de la gestion PQRSD

e Respuestas no formales sin radicados
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e Silencios administrativos positivos

e Subregistros de las PQRSD

e Elregistro no correcto de las diferentes PQRSD.

e Elno registro de las PQRSD

e |nicio de acciones administrativas y judiciales por parte de los usuarios

8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

De acuerdo con el anélisis de la informacién recolectada surgen las siguientes conclusiones vy
recomendaciones:

Conclusion:

Se estan presentando diferencias entre el reporte de cada una de las dependencias formatos GR-GC 027 y
028, frente al reporte que se genera desde el sistema de gestion documental ORFEO, la informacion. Por lo
que se hace necesario que la persona encargada del proceso de atencidn al usuario se encuentre
debidamente capacitada, para que se radiquen as PQRSD en debida forma y sean asignadas al proceso que
corresponde.

Recomendacion:

Realizar reuniones bimestrales con las dependencias con el objetivo de verificar la forma que estan
extrayendo la informacidn que se carga en los formatos aprobados FR-GC 027 y 028 e informar mediante
correo electrénico cuando se encuentren estas inconsistencias, con el fin de evitar que se continlen
presentando.

Adicionalmente en los procesos en donde se realicen respuestas a peticiones por la aplicaciéon Orfeo
garantizar que el radicado de salida 2 generado se encuentre relacionado al radicado de entrada.

Conclusién:

Se han detectado PQRSD sin respuesta vencidas las cuales se han notificado desde la segunda linea de
defensa, a cada una de las dependencias.

Recomendacion:

Emplear medidas desde la primera linea de defensa relacionados con la entrega y atencion de las PQRSD por
parte de los servidores publicos y areas responsables, con el objetivo de dar cumplimiento a la normatividad
vigente en cuanto a los tiempos establecidos y lograr un indicador del 100%.

En los informes presentados informar por PQRSD cuales son las mas recurrentes e implementar acciones
tendientes a disminuirlas.
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Conclusion:

No se cuenta con informe oportuno de quejas generando demora en la elaboracién del informe consolidado
de PQRSD.

Recomendacion:

Establecer que funcionario del proceso va ejercer el control diario con el cuadro detallado GCO-FR-027, fecha
recibido fecha de vencimiento a fin de garantizar la oportunidad y eficiencia que este tema amerita.

Conclusién:

Se observa aumento de las llamadas no contestadas en la vigencia 2022 frente a la vigencia 2021.

Recomendacidn:

Analizar la necesidad de recurso humano requerido en picos de alta demanda en reclamacién en el
mecanismo de atencion lineas telefonicas, para las extensiones de atencidn al usuario reclamos, asi mismo
para el mecanismo Chat con el fin de fortalecer la atencion.

Conclusidn:

Aumento de las reclamaciones causal 102 inconformidad con el consumo facturado.
Recomendacion:

Desde el drea de facturacién seguir fortaleciendo el andlisis de las causales, sus causas y el seguimiento a las
acciones de mejora implementadas a fin de lograr disminuir las de reclamacién, asi como contar de manera
exclusiva para el periodo de critica con trabajadores con esta labor de manera exclusiva y no atendiendo
otras funciones que impiden concentrarse en esta actividad. Ademas que el contratista tenga en cuenta el
debido cuidado al momento de realizar la toma de lectura empleando las causales que corresponden a la
realidad en campo.

9. INDICADORES

Basados en los reportes generados por ORFEQ y GC-FR-027 Y 028 desde enero a diciembre se generan los
siguientes indicadores de oportunidad.

INDICADOR DE OPORTUNIDAD 2022

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO  [SEPTIEMBRE| OCTUBRE |NOVIEMBRE| DICIEMBRE
PETICIGN 83,33% 98,92% 45,75% 100% 36% 100% 93% 96% 100% 99% 100% 100%
QUBIAS 100,00% 83,3%% 100,00% 100% 100% 100% 95% 100% 100% 100% 100% 100%)
RECLAMOS 83.51% §243% 72,00% 67% 7% 100% S0%| 99% 100% 100% 100% 100%)
SUGERENCIAS 100,00% 100,000 100,00% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
DENUNCIAS 100,00% 100,00% 100,00% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%) 100%

PROMEDIO B337% 92,94% 84,35% 93.28% 6,64% 99,92% 96,35% 99,00% 99.91% | 99.83% | 10000% | 100,00%

Cuadro 25.
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INDICADOR DE GPORTUNIDAD POR DEPENDENCIAS 2022
AREAS ENERO | FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Jutio AGOSTO  [SEPTIEMBRE| QCTUBRE |NOVIEMBRE| DICIEMBRE
ADMINISTRATIVA 80,00% 80,00% 60,00% 100,30%| 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%|  100,00%|  100,00%|  100,00%|  100,00%
COMERCIAL 100,00%, 97,60% 99,23% 98,50% 99,96% 99,54% 99.42% 97,90%|  99.93% 99,95%|  100,00%|  100,00%
OPERACIONES 80,22% 80,03% 77,84%) 55,26% 89,14% 100,00% 84,52% 96,20%|  99,50%) 99,08%|  100,00%|  100,00%
PLANIFICACION 100,00%; 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%|  100,00%|  100,00%|  100,00%|  100,00%
SANEAMIENTO 100,00% 100,00% 19,03% 81,00% 50, 76% 100,00% 100,00% 100,00%|  100,00%|  100,00%| 100,00%|  100,00%
ég:ﬁtm 100,00% 100,00% 80,00% 80,00% 100,00% 100,00% 97,50% 100,00%|  100,00%|  100,00%|  100,00%|  100,00%
TOTAL 93,37% 92,04% 84,35% 93,29% 96,64% 99,92% 96,91% 93,00% 99,01% | 99,83% | 100,00% | 100,00%
Cuadro 26.

Nota: Se notificaron mediante correo electrénico a las diferentes dependencias de los radicados que se
encuentran sin respuesta en diciembre.

9. ANEXOS

GCO-FR-027 y 028 Formatos de captura y consolidacion de 2022,

olvis &) -

YOLVIS SAMPAYO QUINONES \

Profesional Jefe Atencidn al usuario ~ e
| NOMBRE DEL FUNCIONARIO [ FECHA | VTN Hrmd /|

Elaboré y revisé | Neskens Araujo Vasguez [ 13/01/2023 Y RIS A |

Nota, Los firmantes declaramos gue hemos suscrito el presente documento y lo encontramos ajustado a las normas y disposiciones legales vigentes dentro de cada una ﬁmﬁ"&ﬁnpetencias y, por lo tanto

lo presentamos para la firma
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