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NORMATIVIDAD

Normatividad Externa

® Constituci6n Politica,  articulos 23.
® 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 pdblicos que el suscriptor a usuario pueda presentar a la empresa peticiones,
quejas y recursos relativos al contrato de servicios publicos.
Las   normas   sobre   presentaci6n,   tfamite  y  decisi6n   de   recursos   se   interpretafan  y
aplicaran teniendo en cuenta las costumbres de las empresas comerciales en el trato con
su clientela, de modo que, en cuanto la Icy 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 pdbljcos domiciliarios constituiran una "Oficina de
Peticiones,  Quejas y Recursos",  la cual tiene la obljgaci6n 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" llevafan una detallada relaci6n de las peticiones y recursos presentados

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

® Ley 142 de 1994 en su Articulo 158. Del termino para responder el recurso. La empresa
respondefa  los  recursos,  quejas  y  peticiones  dentro  del  termino  de  quince  (15)  dias
habiles contados a partir de la fecha de su presentaci6n. Pasado ese t6rmino, y salvo que
se  demuestre  que  el  suscriptor a  usuario  auspicio  la  demora,  o  que  se  requiri6  de  la
practica de  pruebas,  se entendefa que el  recurso  ha sido resuelto en forma favorable a
el.

Ley   1437   de   2011,   C6digo   Contencioso   Administrativo:   Del   cual   se   extraen   las
formalidades  y  t6rminos  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 prevencj6n, investigaci6n y sanci6n de actos de corrupci6n
y la efectMdad del control de la gesti6n publica.
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•     Deereto 19 de 2012. "Por el cual se dictan normas para suprimiro roformarregulaciones,
procedimientos y tfamites innecesarios existentes en la Administraci6n Poblica," Articulo
12.  Presentaci6n  de  solioitudes,  quejas  o  reclamos  por  parte  de  los  ninos,  nihas  y
adolescentes.  Articulo  14.  Presentaci6n  de  solicitudes,   quejas,  recomendaciones  o
reclamos fuera de la sede de la entidad.
l_ey 1155 de Z015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Petici6n y
se  sustituye  un  titulo  del  Cedigo de  Procedimiento  Adminislrativo y de  lo  Contencioso
Admin.Ishativo.
Lay 1112 de Z014, Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la lnformaci6n Pablica Nacional y se dictan otras disposicjones.
Decreto 103 de 2015, Por el cual se reglamenta paroialmente la Ley 1712 de 2014 y se
dictan otras disposiciones.

•     Resoluci6n SSPD-20151300054575 de 2015:  "Par /a  cua/ se  esfab/ece  e/ reporfe  de
'nsfu°srcfjap;:6r:sdoeu:°usarjdoesrae?:a°vS6sddee,Psejt!;:6mn±3un£33Sdey,nrfeoc#:jsgn?3uS,;,?tad°SP°r'°S

•     Decreto 1166 de Z016` Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Tltulo 3 de la Parte 2 del
Libro 2 del Decreto 1069 de 2015,  Decreto Unico Reglamentario del Sector Juslicia y del
Derecho,  relacionado  con  la  presentaci6n,  tratamiento  y  radicaci6n  de  las  pcticiones
presentadasverbalmente.

•     Decreto   1799   de   2017.   Modelo   lntegrado   de   Planeaci6n   y   Gesti6n.   Dimensi6n
lnformaci6n y Comunicaci6n. Gesti6n de la lnformaci6n externa.

•     Resoluci6n  1519 del  24 de agosto de 2020.  Por /a  cua/ se de//.nen /os es!andares y
directrices para publicar la informaci6n sehalada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los
requisitos  materia  de  acceso  a  la  informaci6n  pilblica,  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   sehalada   en   la   Ley   1712   del   2014,
estableciendo   los   criterios   para   la   estandarizaci6n   de   contenidos   e   informaci6n,
accesibilidad  web,  seguridad  digital,   datos  abierios  y  formulario  electr6nico  para
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD). 2A.3.3 PQRSD.
Condiciones   de   acceso   a   la   informaci6n:    Las   entidades   debefan    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 ^gosto de Z020. 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  pablicas  y/o  administrativas,  en  relaci6n  con  la  racionalizaci6n  de
tramites  y  se  dictan  ctras  disposiciones.  La  presente  ley  tiene  par objeto  establecer
disposiciones transversales  a  la  Rama  Ejecutiva  del  nivel  nacional  y territorial  y  a  los
particulares  que  cumplan  funciones  pablicas  y/o  administrativas,   en  relaci6n  con  la
racionalizaci6n de tfamites, 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
corrupcj6n  y  fomentar  la  competitividad.   ARTICuLO  17.  OFICINA  DE  LA  RELAC16N  CON  EL
CIUDADANO.

•     Manual operativo del sistema lntegrado de p[aneacion y gesti6n v4. Marzo de 2021
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Normatividad lnterna

•     Resoluci6n  lnterna  0025  de  2007"  par y  medio  de  la  cual  se  adopta  y  reglamenta  el
tfamite de  las  peticiones,  quejas,  reclamos y  recursos y se designa  una oficina  para  la
recepci6n  de  las peticiones,  quejas,  reclamos y recursos que  propongan  los  usuarios 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 viaencia de esta Resoluci6n  Dor Darfe 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."

•     GCP-PR-003:  Procedimiento PQR escrito
•     GCO-PR-004:  Procedimiento PQR verbal
•     GOO-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

Protocolo de Atenci6n al Usuario en la Empresa Aguas de Barrancabermeja S.A E.S.P."
•     Normativa lntema expedida en el Marco de la Emergencia sanitaria covID19.
•     GCO-MN-003.  V5  Mayo  de  2022:  Manual  para  la  atenci6n  de  las  peticiones,  quejas,

reclamaciones   y   recursos   presentados   por   los   usuarios   de   los   servicios   ptlblicos
domiciliarios  que  presta  la  empresa  de  Aguas  de  Barrancabermeja  S.A.  E.S.P.  en  su
versi6n vigente.   Incluye el Manual ORFEO V2 2022.

I.          OBJ ETIVO
Evaluar y verificar la atenci6n que se brinda al usuario acorde con  las normas legales e
institucionales vigentes, asi como analizar resultados para determinar las observaciones
y recomendaciones que faciliten a la Gerencia y equipo Directivo, la toma de decisiones,
como orientaci6n para la gesti6n de las Primera y Segunda Lineas de Defensa.

11.         ALCANCE
Aplica al proceso comercial en su rol de primera y segunda linea de defensa, quien lidera
en la entidad  la gesti6n de las PRQSD (todos los canales habilitados en la entidad), y a
la  gesti6n  de  todos  los  procesos  involucrados  en  la  atenci6n  al  ciudadano  y  de  las
PQRSD institucionales.
Este informe tal y como  lo enuncia el  Manual de  PQRSD,  debe remitirse con el reporte
del estado de los lndicadores asociados a PQRSD tanto para el SUI  como para el lus,
de igual forma como anexo el analisis del Digiturno y la verificaci6n de la oportunidad y
completitud de reportes en paqina Web.

Ill.       FUENTE DEL DATO
La fuente  del  dato  lo  constituye  la  informaci6n  remitida  por la  Subgerencia  Comercial,
como  segunda  linea  de  defensa  (formatos  de  captura  y  consolidado  GCO_FR027  y
GCO_FR028,  con corte de 01  de Enero de 2022 al 30 de Junio de 2022), asi como de
Ia verificaci6n aleatoria de los resultados con enfoque de los grupos de valor y de intefes
realizada por la Tercera Linea de Defensa-Control de Gesti6n a las PQRSD del periodo.
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'V.       DESARROLLO DEL INFORME
4.1   Consolidaci6n   y   analisis   PQRSD   correspondiente   al   Primer
Semestre de 2022.

I SEIVIES"E 2022

TIPO Enero Febre.a Marzo I Trim Abril lvlayo Junio ll Tl.im
TotalISem2022

nel

Peticiones 86 32 166 284 142 207 209 S58 842

Quejas i 0 2 7 4 a 0 4 11

Reclamos 144 284 408 836 3S6 456 472 1284 2120
Sugerencias 0 a 0 0 0 0 0 0 0
Denuncias 1 0 2 3 1 a 0 1 4
TOTAL PQRSD 2ac 316 5,8 rm sos 663 681 1847 29r'|

I SEMESTRE 2022

i       llpo
lTrim II Trim Var.

TotalISem2022

s de 2977,

Peticiones 284 558 96 842

Quejas 7 4 -43 11

Reclamos 836 It84 54 2120

Sugerencias 0 0 0 0

Denuncia§ 3 1 -67 4
TOTAL PQRSD 1130 1847 63 2977

Fuento do lnfoI-macl6n:  Fomato de captura GCO_FR027

Como se evidencia en la tabla precedente el ndmero total de PQRSD, e
Primer Semestre de 2022, desagregado porcentualmente asi:

Reclamos: 71.2%
Peticiones: 28.3%

Quejas: 0.4%
Denuncias: 0.1%
Sugerencias: 0%

lNFORIVIE  DE  PQRSD  I SEMESTRE  bE 20Z2
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Comparativo I Trimestre 2022 Vs 11CONSOLIDADOPQRSDIYIITRITrimestre 2022MESTF`E2022

ha-cos  I
S--ee

Fl - fro ce

Q'Bas   I

Pcticiorrs   I._
a                       500                   loco                  1500                  20cO

TOTAL
F.ct-tro<ies       Quells       R-emoE;   SLJtpserE..  Oenur.clas      PacsD2022

I II T..in         ss8                  4                 12e4                 a                    1                  le47
a I Tr.in       284             7             836             a               3             1130Comparativamente,elsegundotrimestrede2022contraelprimero  presenta  un

incremento en el ndmero total de PQRSD de 717, que corresponde a un 63%, en donde
el mayor ntimero obedece a las reclamaciones.

La mayor variaci6n se presenta en las peticiones con una variaci6n del 96% (de 284 a
558), seguida por los reclamos con una variaci6n del 54% de un periodo a otro (de 836
a  1284).

La Segunda linea de defensa reporta la siguiente informaci6n, teniendo como fuente
de dato los reportes remitidos por la Subgerencia Comercial:

CON SOL]DADOS MODALJDAD pQR§_D
2022

gunda y tercera linea

"pO•PeticiolmeQueiasRecfamesSuqerenciasDenunciasOtrosysoticituddeinforrTracionTOTALPQFtsD Total Isemeae

677
23

2.ti49
-

6
190

3.346

Como se puede observar entre la informaci6n suministrada por la se
se encuentra  una diferencia  de 368  PQRSD,  dado a que  la segunda  linea  reporta  un
total de PQRSD de 3.345 y la tercera linea 2.977 PQRSD, se solicita a la segunda linea
de defensa en  un eiercicio con  la profesional de Control  de gesti6n  verificar fuente  de

INFORIVIE DE  PQRSD I SEIVIESTRE 0( Z02Z

Pagina 5 de 37



datos  y  asegurar  la  confiabilidad  de los  dates  reportados,  se  reitera  que  Control  de
Gesti6n toma como fuente de datos los formatos de captura de PQRSD.

Concluye  Control   de   Gesti6n,   que   se  debe   hacer  un   analisis  en   instancia   de   la
Subgerencia   Comercial al   respecto  de   la  fuente  de   informaci6n,   toda  vez  que  la
informaci6n  independiente  de  la fuente  debe  ser  la  misma,  sin  embargo  en  tanto  se
asegura  la  confiabilidad  de  Orfeo  en o  atinente  al  factor humano,  la  fuente  id6nea y
establecida  en  el  Manua Vigente,  son  los formatos de captura;  '0  idea es  lograr que
Orfeo  genere  los  informes,  sin  embargo  y  hasta  tanto  se ogre   la   optimizaci6n  y
efectividad  de  la  herramienta,  se  debe  trabajar  en  identificar as  inconsistencias  e  ir
subsanando y generando aprendizaje organizacional, ya que usualmente os errores con
herramientas  informaticas  son  humanos,  ya  sea  asociado  a a  parametrizaci6n  o  al
registro,   todo   este   trabajo   con   el   soporte   de   los   delegados   de   PQRSD   de   las
dependencias que son insumo de esta informaci6n.

El   reporte   de   otros   y   solicitudes   de   informaci6n   debe   hacer   parte   de   las   cinco
tipificaciones contempladas y no como una adicional.

4.2 Comparativo I Semestre 2021 Vs I semestre 2022 PQRSD

|lpo I T,im llTrlm
TotalISam2022

'T,im 11 Trim
TotalISem2021 Var%

de   2022,

'Peticionos
284 558 842 170 323 493 71

Quejas 7 4 11 1 1 2 450
Fteclamos 836 1284 2120 824 990 1814 17
Sugerencias 0 0 0 1 0 1 -leo
Denuncias 3 1 4 16 5 21 -81

TOTAL PQRSD rm yun^ 2977 1012 ` ,1319 2331 28
Fuonto do lnformaci6n: Fomato do Consolidado GCO_FR028

Comparado  el   Primer  semestre  de  2021   contra  el   Primer  semestr
encontramos que hay un incremento en el primer semestre de 2022 de 646 PQRSD, que
equivalen a un 28%.

"PO T®ta'ISem2021 TotalISem2022 V3r96

Peticiones 493 sO2 70,79
Quejas 2 11 450,00
Reelamos 1814 2120 16,87
Sugerencias 1 a -loo,00
I Denuncias 21 4 -80,95
i TOTAL PQFtsD 2331 2977 2:J.J1

INFORME  DE PQRSD I SEMESTRE  DE 2022

Pagina 6 de 37



4.3 Canales de lngreso PQRSD, Primer y Segundo Trimestres de 2022.

La  empresa Aguas de  Barrancabermeja  S.A.  E.S.P.,  mantiene  los  siguientes  mecanismos  de
atenci6n  para  dar gesti6n  a  las  peticiones,  quejas,  reclamos,  sugerencias  y  denuncias  de  los
usuarios y la comunidad:

CANAL VI FITUAL
•   Correo electr6nico atencionalusuario@.aauasdebarrancabermeia.aov.co
•   Chat en linea I)aaina web   www.aauasdebalTancabermeia.aov.co•ES2±m±±!a±!S2|blebiSepuedehaceruso del       siguiente       link:

httD:/yaauasdebarrancabermeia.ciov.cQ/Darsannicio/:   el  cual  tambi6n   se  encuentra  en   lapaginawebenelmentlaccesoalainformaci6n-mecanismosdeatenci6n.

CANAL PRESENCIAL
•    Ventanilla atenci6n al usuario - Oficina de Servicio al Cliente
•    Ventanilla de radicaci6n -Ofilcina de Servicio al Cliente y planta de tratamiento
•    Buz6n de sugerencias-Oficina de Servicio al Cliente
CANAL TELEFONICO

•     Linea telof6nioa o18000413787
•     §a!Le§E!1§r  116 -6203117 Danos e lnformaci6n general.  Horario atenci6n 24 horas.

BuZON

CANAL DE INGRES0 PQRSD I Y 11 TRllv]ESTRE DE 2022

canal EIlero Febrero Marzo I Trim Abril Maya Junio IITrim I sera %
yoVar

; Ventarrilfa dectenei6n
116 42 334 492 327 388 498 1213 1705 57 147

Veutanife de:fudicacich
76 228 111 415 Ilo 147 122 379 794 27 -9

Formatoelect[6nicoPaoimaweb
13 14 16 43 12 15 11 ee 81 3

-12

CorTco 31 12 42 85 31 81 50 1G2 247 8 91
;     BuzchdeSIJoerenefro

0 a 2 2 3 0 0 3 5 a 50
Telefanica 0 20 73 93 ZO 32 0 52 145 5 -44

'        TOTAL
236 316 578 1m SOS 663 681 1847 @77 too 63

Fuente de lnformacl6n: Fomato de consolldado GCO-FR028

EI canal que present6 mayor recepci6n de PQRSD en el primer semestre fue la ventanill
de atenci6n con 1705 PQRSD correspondientes a un porcentaje del 57%, seguido de I
ventanilla de radicaci6n con un 27%, por correo eectr6nico un 8°/o y via web y telef6nic
con un 5%.

INFORIVIE DE  PQRSD I SEMESTRE  DE 2022
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4.4 Analisis de PQRSD Dor tiDoloaia

4.4.1  GEST16N ANTE LAS PETICIONES I SEMESTRE 2022

Tipo
I SEMESTRE   2022

Enero    F®brero   Marz®       lTrlm       Al)rll    Maya   Junlo     llTrlrriun   V-r.l^L"m    ,s®T:t::22

Petlclones 86            32           166           284          142       207       209          558              96                 842

Para la vigencia 2022(I Semestre),   se registran  842 peticiones,  es decir una diferencia
de 349 de incremento con respecto a la vigencia 2021, ya que para el primer semestre
de 2021, se registraron 493 PQRSD , presentandose una diferencia significativa del 71 %.

Peticiones rer]ortadas r]or la seaunda linea de defensa:LasubaerenciaComercialreportauntotalde§ZZpeticiones  (de las cuales reportan 535

comerciales   y  42   administrativas   asigandas   a   las  dependencias   Administrativa  4,
acueducto 9,  planificacion  2,  saneamiento  19 y  secrectaria  general  8);  sin  embargo el
reporte  de  la  Secretaria  General  en  el  Acuerdo  de  Gesti6n  reporta  un  total  de  43J
peticiones  (290  administrativas  y  68  comerciales);  se  evidencia  inconsistencia  en  los
datos de cada fuente y ausencia de control y verificacion por parte de los responsables
y directivos al unificar la informacion, asi coma la falta de analisis causal de las mismas,
conclusiones y recomendaciones.

PRloRITARIO: Analizar fuentes de datos, la consistencia de los dates y analisis causal.
Reportar  Ntimero  y  estado  de   peticiones  en   instancia  de   la   Superintendencia  de
Servicios Publicos detallada por mes y consolidado.

A contjnuaci6n se hace un analisis de la oportunidad de las peticiones, tomando
como fuente el formato de captura institucional:N.DEPETICIONESCONRESPUESIA

exTEMpoRANEA
3.S

3

2,S

2

1j                                                                                                  . S-E1
1

a.s          a                                             a                             a
0

Entro           F®igo          r.1efzo            Atril              hl8\o             Junfo

INFORME  DE  PQRSD I SEMESTRE DE Z02Z

P5gina 8 de 37



Para   el   primer   semestre   2022,   se   registran   siete   (7)   peticiones   con   respuesta
extempofanea, seis (6) del subproceso saneamiento basico y una (1 ) del proceso gestion
comercial.

N® DE PETICIONES CON RESPUESIA

EXTEMPORANEAPORPROCESO/SUBPROCESO

Gcti6n com.rciel  I

Gcai6n Saceamien(a Bisico

G e±i6n Samamemo
8a5JCo

S® iES1                                6

En el Anexo  1  del  presente  informe,   se presenta el detalle del analisis de oportunidad

8:I::rpeent;:i°:::raa%r:ed:°,nae;:jemg:Srtar°,idn:'afodT%t:i::scaa:t:r:,yt:Laanad':Sj;edt:c',::::P::::
Secretaria General,  liderado por la profesional Jefe Juridica.

Es una prioridad fortalecer el analisis de peticiones, y enunciar estado de aquellas que
estan  en  tfamite  en  la  Superintendencia  e  ir reportando  mes  a  mes  el  estado de  las
mismas segdn las repuestas de la SSPD, para cada caso se recomienda analisis causal
y asl generar aprendizaje organizacional, de esta informaci6n debe quedar evidencia en
cada informe mensual de PQRSD.

4.4.2   GEST16N ANTE LAS QUEJAS I SEMESTRE 2022

Tipo

I SEMESTRE 2022

Ene'O Febrero Mane lThm Ab'il Mayo Junio IITrim Va',
Totallsem

Queja§ 5 0 2 7 4 0 0 4 43 11

Fuente de lnfomacl6n: Formato de captura GCO_FFt027

Coma  se  puede  observar  en  el  primer  semestre  de  2022,  se  registraron  11  quejas,
disminuyendo con  relaci6n al segundo trimestre en un 43%, teniendo en cuenta que en
el primer trimestre de 2022 se presentaron 8 quejas y en el segundo trimestre 4.

INFORME DE PQRSD I SEMESTRI: DE 2022
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QUEJAS I SEMESTRE 2022 VS QUEJAS I SEMESTRE2021
I  SEIVIESTRE   2®22 I  SEMESTRE   2021

Var.%

la

(   .2Tor±m   I  "2To'2m  I V-r.  I  seT2::£:a '#iF|  ''2Tor£T  I    v-r.    |seT2%fa±[re

7          I       4        |42.9|           11 1      I          1          I     0.00%    I            2 450
Fuonte de lnformacl6n:  Formato de captura GCO_FR027

De  las once  (11)  quejas  registradas,  cuatro  (4) fueron  realizadas a trabajadores de
Contratista Sisloga, dos (2) por entrega de facturaci6n, tres (3)  por tomas de lectura y
dos (2) por la actividad de suspension del servicio, de las siete restantes no se reporta
alguna clasificaci6n o analisis causal.

Es  importante  que  desde  la  clasificaci6n  de  la  PQRSD  se tenga  claro  cuando  es  un
reclamo y cuando queja, haciendo claridad que es queja cuando la situaci6n es inherente
al trabajador asociado usualmente a rnaI trato, malas palabras, agresiones entre otras, y
no asociada  al  servicio como  la entrega de facturaci6n,  Io que seria  un  reclamo por el
servicio prestado por el contratista, esto tal y como se valid6 con la Profesional Ill Angela
Mancera; de igual forma revisar el contexto de la situaci6n, ya que al rea izar actividades
de suspensi6n,  corte y corfe especial es muy  probable que el  usuario ante  la  negativa
del contratista de acceder a las peticiones del usuario lo reporte como rna I trato de qu jen
ejecuta la respectiva actividad.

Se  requiere  por parte  de  la  primera  linea  de  defensa  (quejas)  que  se  presente  en  el
informe consolidado el seguimiento al estado de gesti6n de las quejas, as actuaciones
adelantadas en cada caso con su respectivo soporte,  de igual forma,  indicar si el caso
esta cerrado o si tiene acciones pendientes por realizar.

En  el  anexo  No  2  se  reporta  el  analisis  de  esta  oficina  al  reporte  de  quejas,  con  las
observaciones y recomendaciones atinentes para mejorar la calidad del reporte.

4 4 3   GEST16N DE LOS RECLAMOS I SEMESTRE 2022

RECLAMOS I SEMESTRE DE 2022 VS RECLAMOS I SEMESTRE DE 2021

Tipo                        I €EMESTRE   2022                      I  SEME-STRE  -2021

Reciames     [2To'£m     "2Torfm    S:2:o:a#   ':;i#  ''2Ton;T   feT2:o#e      Var.%
836            1284             2120            824         990             1814                  17

En  cuanto  a  los  reclamos  se  puede  observar que  en  el  primer semestre  de  2022  los
reclamos  aumentaron  en  un  17%,  ya  que  en  la  vigencia  2022  se  presentaron  306
reclamos adicionales a los presentados en 2021.
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Analisis de ODortunidad en las resDuestasEnelprimersemestresereportaelsiguiente   consolidado    por   mes   y   por

proceso/subproceso:

[i}¥?i!L¥-::`=.......I-`IEnero21

-`-'#riffi-€`REck%ife#.,'``tr

i            TT                      T                  -        I

base  en  el

Febrero 14 •=!'
art?±€~xpasLi¥'= i!¥&-`.`'~P¥GT¥   \tm '*

i  ~ , POB PROCEP¥.^RE,
•Marzo 11

`    `     `           `                          `     .

Gesti6 n Acued ucto 6Ab,i' 8
Gesti6n Saneamiento Basico 11Mayo 2

Junio 12 Gesti6n Comercial 51

68                                  TOTAL     A 68

En  terminos  generales,  no  hay  coincidencia  de  los  datos  reportados  con
formato de captura y el reporfe de la Subgerencia Comercial, reportes de dias en celdas
con insonsistencias que no permite tener confiabilidad del indicador de oportunidad,  (ver
detalle en el anexo ndmero tres del presente informe).

Se reitera  la  importancia del  rol de aseguramiento de  la segunda  linea de defensa,  la
Subgerencia Comercial.

Analisis de las Causales de Reclamaci6n lFACTURAC16N Y PRESTAC16Nl

Con base en los formatos de captura de los meses de enero a junio de 2022, remitidos
por la subgerencia comercial se reportan los siguientes dates en cuanto a las causales
de reclamaci6n:

CAUSAL COO
C-usel N® ext®to  2
Inca11f®rrnidal] con ®1 aforo 101

o 410 (Radicado

'ncoriformldad con .I coii®umo o produccl6n facturado 102
Cobi.a. inoportuno. 103
Cobro per sei`/lcLo. no pr®Stad®. 105
Cobra maltif}I® y/o acumu]ado 107
Entreqa lnoDortuna a no entref)a de a Tactura 108
Cobra. i}or conexlch. itcon.xl6n. r. n.talac]6n. loo
C®bro de cargo. reL.clonedos Col, ®]•er`rlclo Dabllco 111
Sol).idio. y contrll)uclones 112
IbescLiento D®r orodlo d.-ocul)ado 114
Su.peiisl6n Dor mLlt`io acu®rdo 115
E3tTato incorrecto 117
Cobras per Dromedlo 120
Sollclot.a d® romDlml.nto d. Solidaridad 123
lnconforrrildad I)or d®svlaclan .lgnfflcativa 127
FaLfa ®n la Dre.t®cl6n del •.rvlclo Dor caljd3d 304
Afectac]®i. Amblental 314
listado de I.. lnfroe.tn-ct`ira 31e
Ceue.I No e*I.®e &0®
Caus®l N® .xl.to &10
Vac,a
N/A

Encontfandose causales inexistente como el No 2, el Ndmero 406 y el
ND[gJZQ2213QQOQ52352 del 21 de junio de 2022), de .lgual forma celdas en causal vactas v
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otras con reporte de No aplica, lo que hace que el analisis no contemple varias causaes
al no encontrarse debidamente identificadas.

Es importante  recordar que el Anexo Causales de la SSPD establece  las causales de
facturaci6n  del  No  101   a 301  y  de  prestacion  del  No  303  al  402.  Tener  en  cuenta
retroalimentar que  la causal  114,  solo aplica al servicio de aseo segdn  la SSPD,  por lo
que esta variable que afecta  las reclamaciones de facturaci6n,  pudiera ser una de las
subcausales a medir para orientar la toma de acciones,  como o enuncia en su informe
al segunda linea de defensa.

Se  encuentra  que  aun  el  consolidado  reporta  causales  de  lNSTALACION,  las  cuales
fueron eliminadas en  la dltima resoluci6n vigente de la SSPD (importante validaci6n de
la normativa aplicable), se deben recalsificar segtin corresponda.

RESuELVE

ARTfcuLO  PRIMEFto.  - mod[.icl]r  lo8  numeralee 7 y 8 dol Af`IEXO do  1®  F`.eolL.cl6n  SSPD
20151300054575  dol  18  de  dlclombr®  d®  201S.  ®n  aI  Oentldo do  ®Limlnar  el  Grupo  Causal•/nstalaaft}r.-. loo cualos qiledardn, aol:

•'7.  C®uionl.  En ®sto delalle deberd lndlcar. de 8cuofro cot. 1o slgulonte table.  a q.rs grupo
de cause.lee s8 debe oplicar el dercoho de pelh3Jch:

I             C6diao             I      Gn/oo cat/sad      I
I                  F                  I        Fao/uracron        I
1                       P                      \            Proseoolbn`col.ERCRAntsT^L^ctoNpREBTAcichl              pRESTAci6N                                   INSTAiAci6N

FACTURAcroN AcllEDUCTO ALCANtARiLLAJro "DUCTO ALCANTAfl~

EWE FEE ue ABR RAY Jl'N T1 ERE n,ne rm LLLY JUN ENE FEB MAR rm RAY JUN EWE FEE un ABR MAY Jen EWE FEB un AJm LUY J"
1

e 1 4 1 12 1 1 2

85 2'2 274 loo 315 391 147e 6 2 „ '9¢
I 1

2 S 3 1 2 '3 3 2

I I 2 1 1

2 2

1 1 2 I

' 7 11 ® 14 sO 1

I 1

sO 22 59 e2 1 1,, 22 22

1 1

1 1 1 4 7

2 1 1 e 1 11 Z 1

1 4 5

13 19 17 ae 22 '
I 5 „ 14 122 2

Fi;=nte.: Cohsol.Idad6 Dili®colbn de C`onchl de Gch€n dad hoort® ®ic®I del ierriato-de chpura.

EI N0mero total de causales, supera el No de reclamos, es decir el reporte consolidado
enuncia  un total de  rec amaciones de 2.120 y e ndmero de causales reportadas es de
2.318,  por lo que se infiere de la revision de los registros, que para una recamaci6n se
asigna mas de una causal,  Io que afecta el analisis de la lnformaci6n.

Para revisar casos evidenciados por la tercera linea de defensa revisar texto Anexo 4.
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CAusAl COO

cONEun ueTALActoN PRE8TAcON pRE9"rfu
FACTURACXM rmucTo ALCOu"JulAIX) ruanDue

ENE FE, un ABR RAY JUH T1 ERE FIB NIA ABR NAT Jen EIIE FFB NAB ABE VAT un EWE FIB

I ut
ABR RAY Jun

cnd ho de 2 1

biconfomuded con ct aforo 1M 6 1 A 1 12 1 I 2

biconfomudad con el consomo a pioduccl6n facturito ta 85 2'Z „' 1# 315 „1 ton ¢ 2 u I"

CAuSALES RECIAMACION I SEM 2022
FACTURACION 214¢ 92'5

PRESTACION 94 4'1
SIN CAUSAL a ERRADA 80 3,5

F`EPORTE CAuSALES DE RECLAMACIONES PFtllvIER SEMESTF`E DE 2022
Ptln.lp.leoC,unlll CAUSAL COD TIPO NO 0/a

1 lnconformldad con ®1 consLimo o produccl6n facturado 102 FACT. 1722 74.3
2 Descuonto per predlo dosocupado 114 FACT. 218 9,4
3 lnconformldad per d®svlacl6n slg nfflcat]va 127 FACT. 91 3,9
4 Fa[la ®n la pr®stacl6n dot sor`/lclo per cal[dad 304 PREST. 54 2,3
5 Cobra do cargos rolaclonados con ol sorvlclo Ddbl]co 111 FACT. 40 1,7
6 Estado do fas lnfraosfroctura 31e PREST. cO 1,7
7 Otras 153 6,6
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No  se  aporta  analisis  detallado  de  las  variables  de  causales  especialmente  las  de
facturaci6n, tal y como se ha venido requiriendo en los reportes mensuales de PQRSD
que se deben soportar en el Acuerdo de Gesti6n de la Subgerente Comercial.

Este analisis es importante para que pueda cruzarse con los ajustes que se realizan a la
facturaci6n y poder atacar la causa raiz de cada causal y subcausal.

Se  resalta  el  analisis  de  los  reclamos  por prestaci6n  y el  reporte  de  las  acciones de
mejora implementadas.

Aun  cuando  la  Subgerencia  Comercial  identifica  acciones  de  mejora  con  base  en  su
analisis, no se reporta cuales de estas acciones y recomendaciones se han materializado
y como impactan los resultados en cada periodo.

4.4.4   GEST16N ANTE LAS SUGERENCIAS I SEMESTRE 2022

Tipo
~`-   I  sEhriE3-tR-i -2b-z2----  --

I  SEMESTRE   2021

Va,.%

Sugerencias
I Trim IITrim

Total ISemestr®2022
'Trim llTrim

Total ISemestre2021

2022 2022 2021 2021

0 0 0 1 0 1 -100

De acuerdo a  la  informaci6n  remitida  por la  segunda  linea de defensa  para  el  primer
semestre no se registraron sugerencias.
Como recomendaci6n, Control de Gestion manifiesta que a las PQRSD,  recepcionados
por  el  canal  Buz6n  de  sugerencias,   se  les  debe  asignar  a  cada  uno  un   radicado
independiente  con  el  fin  de  facilitar  la  btlsqueda,  la  gesti6n  y  estado:  tal  como  se
evidencia  en  el  radicado  N°20221400020072,  el  cual  lo  compone    un  reclamo,  una
petici6n  y  una  denuncia  y  solo  se  le  asigna  un  ntimero  de  radicado  por  los  tres  (3)
PQRSD;  revisando  el  detalle  en  el  formato  de  buz6n  de  sugerencia  GJU_FR02,  se
relaciona una (1) sugerencia y dos (2) pqrsd y en realidad es un reclamo, una petici6n y
una denuncia,   a continuaci6nse relaciona evidencia:

Forrna(o buz6n de sug®roncia

Roquerimiento8 con un mlsmo ndmero de radicado

INFORME  DE PQRSD I SEMESTRE  DE 2022
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4.4.5   GEST16N ANTE LAS DENUNCIAS I SEMESTRE 2022

Tipo I  SEMESTRE   2022 I  SEMESTRE  2021

Ve,.%

Dentionias
I Trim lITrim

Total ISemestre2022
lTrim 'lTrim Total ISemesti.e2021

2022 2022 2021 2021

3 1 4 16 5 21 -81

Para el primer semestre de 2022 se registraron 4 denuncias reportadas por la segunda
linea de defensa (formatos de informe consolidado GCO_028 y formato de captura GC0
FR-027, presentandose una variaci6n del 81% frente al primer semestre de 2021.

... -~-Oortyu
^suwTo:aEsc"paohi DE t^ PQRSD

I- I               c(silohi:aBSFm/AcioNEs lit L^ GESTloN RouzAI]A Poe-A u-,I.

iqnl-thJ! -pr:-#L=.rome:,=I

S-ro . - ~ - .nDcut . - I. mngler. gn I. oumhLt/. .o.i . -I. .I.htoh`ntod.-ramb.iso7-o`d}bin~-hAop.r.condco^.hol`l.u-il[.vbb

I.- L-I. - . .~.~ . ..er v- `e`.co+-----.-,-.--I-a'`.-tier
I

ml. - ul fib - -cho `0 a.215® ` ro onam®. -Hnel. a. 1 oma`l. - ..1wmhbt.oI.oL.u~.rmbtauI-bL.Oud.nEbe®l.Iuct.-T.`d~d.mbutJdyond..S!9L- u,.-.,--.-.-.,.~..-.---.-.E--"L.,-.-.,-..
i#tiou,d;:e:iL-i=i:rD.d*tolil-ro

I.-. vow Web the lla.rL qu .in ut.oo . roEimn diuttrm en I .pr'.-e' . 1® q`-
ro N h -n.nd . i~kl. murr~. v per -I. nrfu I. p~ . Dho- . .in -r-.a.r.Q`-p.uld.I.whnthA-..bfro,o-xnddr--a,--~d -
inn.. ho a. tote

•,,                        ,        .     ,,
I... "co I.l /nA`. 1`11. u^. ¢e.eth d. ..i. v I

-+---,-I,-+-I,---+-.I.+-, a------.-,, --. .--. -I , ~ - ..--I-
pure A fuhe M .I ~ u p-.       Ohngd..in.I-p~ -I-dtin.-I..h-utE--E-.v--.-.~-dd-.IdeI-.Ain.)4.~Ir- ZQ21-

cotL-,-ae-
b .m|in.. .a_ I.a..o. he ... d. a. -u

'.....

- \ - - - , - - , -\ ~ - - - 1 .~ . ~ ~ - ,
.. 0-nm.nLmnd. a ir" - ii.. a in- .- .`m.tcoB`Acthq`-mbmon.d~db.I •a-n ~. .- - I r- ul~ try a2 - I. .put~. .-. . .b

I

at`utn b coto d. A". n tctp. v coth Ch ..ndde chi.heb. pr conib.-nt.. -r-.mt..-h.dlmwtho.in.-a

Se encuentra identificaci6n de la situaci6n y actuaciones a adelantar en el formato excel,
reportadas cerradas  se  infiere que se  hace  referencia  a  que se  les  dio  respuesta;  sin
embargo se debe realizar seguimiento hasta el cierre a satisfacci6n de cada una de las
de denuncias, de tal forma que se muestre efectividad de la gesti6n y cierre efectivo.
Se  remite  oficio  a  la  Subgerencia  Comercial  para  solicitar informe de  gesti6n  de  cada
una de las cuatro denuncias los corres ondientes so Ortes.
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V.       CONCLUSIONES

5.1   Se  evidencia  la  importancia  del  Autocontrol  y  Control  Operativo  a  las  primera  y
segunda lineas de defensa.
Para el  caso de  la primera  linea,  es decir a  los operativos responsables de gestionar,
registrar y emitir respuestas, se presentan errores de diligenciamiento,  lo que ocasiona
inconsistencia en  los consolidados asociados especialmente a fechas de radicados,  Io
cual  impacta en el calculo del  indicador de oportunidad y datos inconsistentes en  otras
celdas.
La  Subgerencia  Comercial  como  proveedor de  aseguramiento  en  Segunda  Linea  de
defensa,   requiere  fortalecimiento  asociado  a  la  verificaci6n  previa  y  continua  de  la
informaci6n, generando retroalimentaci6n continua a los proveedores de informaci6n asi
como la verificaci6n constante de los registros en el sistema documental ORFEO hasta
lograr minimizar la brecha que hoy se presenta en los datos reportados.

5.2  Encontramos que el  lndicador de oportunidad en cuanto a peticiones en el  mes de
enero de 2022 se calcula:

•     lndicador de oportunidad:73/86=84,  88%,  de donde el 73,  representa el ntimero
de peticiones cerradas y el 86 corresponde al ntlmero de peticiones recibidas en
el  mes de enero de 2022,  sin embargo esto no se ajusta a  lo establecido en el
Manual PQRSD, el cual enuncia textualmente:

lndicador de oportunidad de la respuesta
Se mide conforme al ntlmero total de PQRSD con respuesta oporiuna sobre el namero
total de respuestas PRODS radicadas.

Adicionalmente,  no se cumple el punto de control establecido en el Manual:

Nota:  Como  punto  de  control  este  ha fa  parte  de  los  reportes  mensuales  al  Comite
lnstitucional de Coordinaci6n de Control Intemo.

VerAnexo No 5. Analisis de Respuestas Positivas y Negativas.

5.3 En cuanto a la Evaluaci6n de Efectividad de la Gesti6n, se resalta el contenido
Manual  para  la  gesti6n  de  PQRSD  V5  especialmente  en  lo  que  a  analisis  causal  se
requiere y las  mejoras  implementadas,  tal y como  se  recuerda  a  continuaci6n  (fuente
Manual PQRSD):

INFORME DE PQRSD I SEMES"tE DE Z022
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Evaluaci6n de Efectividad de la Gesti6n en los lnformes

Con el objeto de asegurar la verificacion de la efectividad de la gesti6n de los PQRSD los informes
deben considerar:

•      Realizar un  analisis cuantitativo de  la  informaci6n,  es  decir de  los  datos consignados en  los
formatos captura y formato consolidado de PQRSD:  Numero, Tipo, mecanismo de recepci6n,
causal, estado, tiempo promedio de respuesta segtin el tipo etc.

•      Realizar iin  analisis cualitativo:  que  incluya Analisis  de  las causales e  indique cumplimiento
de las condiciones de oportunidad, completitud y fondo de las mismas.

•      Establecer acciones de mejora para mitigar las causales de las PQRSD para lograr disminuir
su  ntimero.

•      Evaluar  la  gesti6n  adelantada  por  el  PSPD  (prestador  de  servicios  ptiblicos  domiciliarios),

para dar manejo y/o tratar la problematica de reincidencia.
•      lnformar sobre el cumplimiento del  Plan de Acci6n  implementado por el  PSPD,  para atender

reclamaciones sobre eventuales perjuicios que se puedan causar a los usuarios.
Anexar el cuadro consolidado y las evidencias de las acciones de mejora adelantadas

5.4 Remisi6n y presentaci6n de los informes trimestrales de PQRSD a Control de
Gesti6n y a[ Comite lnstitucional de Coordinaci6n de Control lnterno mensuales.

En cuanto a la remisi6n de los informes trimestrales, la Subgerencia comercial no remite
los informes en los tiempo estipulados en el Manual de la Gesti6n de los PQRSD V5, el
oual reza "EI Informe trimestral de la Subgerencia Comeroial, se presentafa el d6cimo (10) dla
habi./ en  e/ mes  si.gui.enfe  acabado  e/ fn.mestre",  generando  incumplimiento  en  los  plazos
estipulados",  es  importante  hacer claridad  que  la  gesti6n  que  se  reporta  es  la  de  las
PQRSD  presentadas,  gestionadas y  respondidas en el  respectivo  mes,  independiente
de los periodos de facturaci6n. Aun cuando la segunda linea de defensa ha manifestado
ampliar plazas  de  presentaci6n  de  reportes,  la  normativa  no  lo  permite,  Io  cual  no  es
impedimento  para  el  seguimiento  y  cierre  de  las  mismas,  siempre  con  base  en  los
tiempos de respuesta debidos.
5.5 Publicaci6n en web de lnformes PQRSD.

Revisada   la   pagina  web   se   evidencia   que   los   informes  trimestrales   no   han   sido

publicados en la pagina institucional desde abril de 2021, incumpliendo lo establecido en
el Manual a la Gesti6n PQRSD v5  "La Subgerenct.a Comenct.a/ conso/i.dafa frt.mesfra/mente y
remitir6 para publicaci6n web acorde con la normativa vigente en gesti6n de transparencia". Se
relaciona  pantallazo.
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Seq`I"lo Trme3tre 2020

Tcioer Tmeee 2020

cu.rfe Ttheae aeae

En.ro  2021

FeDiero 20Q 1

Mado 2021

^qul 2021

http:ltwww.aguasdebarrancabermeja.gov.colindex.phplinstrumentosrde€estion.

Publicaci6n de lnforme Peticiones

En cuanto a las peticiones las cuales deben de ser publicadas mensualmente y que a la
vez se debe remitir copia a esta area, se soporta que a la fecha solo se han publicado
los  reportes de febrero y marzo de 2022,  incumpliendo  la  normativa externa e  interna
vigente,   los  datos   reportados  en   estas  publicaciones  no  son  consistentes  con   lo
reportado por la Subgerencia  Comercial,  es decir no existe verificaci6n  de  los reportes

publicados en pagina web (mes de marzo en la web registran 66 peticiones y lo reportado
por la subgerencia comercial  166 peticiones).

7.C Def.n3a .uridlca

' 9®pO-201e

•  Cor`. Eh..a 2019

i  Corte S.pih.`b.. 2019

t  Ccmo  M.rzo 2o2`

• con. s.®...~. 2o2`
•  Co^. "..z® 2022
• .n~ a. p.tLcfro ftor.ro 2022
•  Infofrr.. d. p.I.cb6o  A^.izo  2022

Se  recomienda  que  los  informes  sean  relacionados  en  el  link de  peticiones el  cual  se
encuentran en la pagina de inicjo como §e observa a continuaci6n:
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5.6  Es  importante  que  la fuente  de  los  datos  sean  los  formatos  de  captura  y que  se
comparen con  la  informaci6n que genera el sistema de Gestien  Documental Orfeo,  de
tal manera que se identifiquen las oportunidades de mejora y se puedan ir subsanando
y retroalimentande a todos los involucrados.
De lo revisado por Control de Gesti6n y contenido en el presente informe, se concluye:
•    No  hay  reporfe  ni  analisis  de  los  indicadores  lus  asociados a  reclamaciones,  se

reportan dates para reporte Sul, para los cuales se debe continuar inclnyendo en el
reporte mensual segtln  los tiempos de cargue,  importante verificar la consistencia
de los datos reportados al SUI, de tal forma que sean consistentes con los diferentes
reportes instituciemales.

•    Se  reportan  indicaderes  de  oporfunidad  segtln  reporte  orfeo  el  cual  no  detalla
ndmeros,  solo  porcentajes,  le  que  ro  permite  hacer  un  analisis  oualitativo  de  la
informaci6n,   se   debe   cotejar   contra   le   informaci6n   del   formato   de   captura
institucional.

Vl.       RECOIVIENDACIONES
6.1  Se hace necesario hacer una revisi6n en  instancia de cada  Linea de Defensa, del

contenido del  Manual  PQRSD,  asociado a  la  importancia de contar con  informaci6n
completa y  oportuna,  analizada  y  comparada  entre  los  periodos,  y  asi  proceder a
ejercer desde cada rol un ejercicio de autocontrol y control del registro, analisis y toma
de decisiones  para  la mejora,  que redunden en  la minimizaci6n  de las  PQRSD y en
la mejora en la percepci6n del servicio.

6.2Realizar capacitacion  por parte de  la  Subgerencia  Comercial a  los proveedores de
informacion:     Secretaria    General    y    la    Subgerencia    de    Operaciones,    para
retroalimentar  las  observaciones  y  recomendaciones  generadas  del  analisis  de  la
gesti6n de PQRSD del primer semestre de 2022.
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6.3  Realizar el  ajuste  previa  depuraci6n  de  los reportes  con  base en  la fuente de  los
datos,  recordar que el trabajo debe ser del dia a dia,  para evitar que se acumule la
informacion a registrar, gestionar, verificar y analizar para la toma de decisiones.

6.4Se recomienda que al momento de reportar los PQRSD correspondientes a un mes
y que en cumplimiento de los tiempos de respuesta algunos quedan abiertos, estos
deben   identificarse   claramente   en   cada   periodo,   con   el   fin   de   que   no   sean
contabilizados  nuevamente en  el formato  de captura del  siguiente  periodo,  pero si,
controlando  el  cierre  de  los  mismos  y  de  igual  forma  deben  reportarse  en  cada
periodo

*   Cuantos PQRSD recepcionados en el periodo.
+   Cuantos  PQRSD  respondidos  en  el  periodo  correspondientes  al  periodo

anterior y  cumplen  con  los  tiempos  de  respuesta  (y  cuales  no  cumplieron)
CERRADOS PERIOD0 ANTERIOR

i   Cuantos PQRSD respondidos en el periodo con cumplimiento de terminos de
respuesta CERRADOS PERloDO VIGENTE

i   Cuantos PQRSD pendientes de respuesta por cumplimiento de terminos en
el periodo siguiente ABIERTOS

6.5Revisar la necesidad de actualizar los formatos de captura acorde con la normativa
vigente  y  elaborar  lnstructivo  de  Diligenciamiento  de  los  formatos  de  Captura  de
PQRSD:   GCO   FR_028   y  GCO   FR_027,   de  tal  forma   que   permita   una   mejor
comprens.i6n de los in.ismos  (RESOLUCION N" SSPD- 20188000076635 DEL 22/06/2018 "Por la
cual  se  modifica  el  Anexo  de  la  Resoluci6n  SSPD  20151300054575  dell8  de  diciembre  de  2015"
ARTICULO    PRIMERO.    -    Modificar    los    numerales    7   y   8   del   ANEXO    de    la    Resoluci6n    SSPD

20151300054575   del   18   de   diciembre   de   2015,   en   el   sentido   de   eliminar  el   Grupo   Causal
''Instalaci6n", Ios cuales quedardn, asi.)

7    Se  recuerda  que  los  informes  de  todas  las  lineas  de  defensa  se  encuentren
contenidos  impresos  y  debidamente  firmados,  en  las  correspondientes  carpetas
segtln lo establece la TRD institucional.

8    Se debe tener claridad al respecto del cierre de una PQRSD y la respuesta; ya que
el  cierre  efectivo  es  el  que  da  soluci6n  integra  a  la  solicitud  y  no  al  traslado  por
competencia,  Ia  Subgerencia  Comercial  debe  asegurar  el  seguimiento  hasta  el
cierre efectivo de las PQRSD.

9    Realizar  controles  a  los  radicados,  Ios  cuales  deben  estar  soportados  con  las
imagenes  adjuntas  y de  forma  correcta  es  decir en  la  orientaci6n  que facilite  su
lectura.

10  Se  evidencia  incumplimiento  del  control  a  respuestas  a  PQRSD  semanales  en
instancia  de  comites  primarios,  ya  que  esta  meta  se  encuentra  en  cero  0%  de
cumplimiento en todos los procesos que gestionan PQRSD, segtln el reporfe de la
Direcci6n de Planificaci6n.
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Vll.       COMUNICAC16N DE RESULTADOS
Copia del presente informe sera remitido a los Directivos de las dependencias, para que
sean socializados y analizados sequn la competencia en instancia de Comites Primarios.
Se anexan  los  informes trimestrales de 2022  a  cortes  marzo y junio de 2022  remitidos
por la Subqerencia Comercial.

M ERNANDEZ R.
P f  sional`Control Gesti6n
Seanex`a _maan6tico insumos del informe PQRSD
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ANEX01.  DETALLE  DEL  ANALISIS  DE  INFORMAC16N  DE  LAS
PETICIONES

Para el primer semestre 2022, se registran siete (7) peticiones con respuesta
extempofanea,  seis  (6)  del  subproceso  saneamiento  basico  y  una  (1)  del
proceso gestion comercial.

Peticiones Enero de 2022.
Para  el  mes  de  enero,  teniendo  en  cuenta  que  no  aplica  la  version  vigente  del
Manual PQRSD,  no hubo extemporaneidad de las peticiones.
El  canal  por  el  cual  se  recepcionaron  mas  peticiones  fue  el  canal  (ventanilla  de
radicacidn) con 46 peticiones recepcionadas, seguido por el correo electr6nico con
22 peticiones recibidas.
Realizando verificacidn se evidencia que en la informacidn registrada en el formato
de  consolidado  del  mes  de  enero  de  2022,  no  se  tiene  claridad  del  tiempo  de
oportunidad  de  las  respuestas,  dado  a  que  algunos  datos  se  registran  de forma
inconsistente/no numerico, afectando el calculo de este indicador, como ejemplo, se
encuentra que el  radicado  N°   20221300004901, en  la celda tiempo de respuesta
registra  el  ntimero  44589,4    dato  que  altera  significativamente  el  resultado  del
indicador.
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Peticiones febrero de 2022.

En este periodo se registran 2 respuestas extempofaneas, de los cuales una es del
subproceso Saneamiento y la otra de la Subgerencia Comercial.
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En cuanto al tiempo de respuesta de las peticiones del mes de febrero, el reporte
imposibilita el calculo del  promedio,  dado a  los errores que  presentan  los  campos
AJ 37 AJ38 y AJ39:
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Recomienda Control de Gesti6n que en las primeras lineas de defensa se realice
previo  a  la  remisi6n  del  registro,  la  verificaci6n  del  diligenciamento  de  las  celdas
como parfe del autocontrol de gerencia operativa,  es decir del lider del  proceso o
subproceso segun corresponda.

Realizada  la verificaci6n  del  cumplimiento de tiempos de  respuesta de acuerdo al
manual de PQRSD, (item 2.2.1)  por parte de este proveedor de aseguramiento, se
toma  el  radicado  N°  20221400011732,  con  fecha  del   14  de  febrero  de  2022,
evidenciandose que este requerimiento cumple con el tiempo de respuesta, con una
respuesta de 12 dias, presentando fecha de radicado del 01  de marzo de 2022.

Peticiones Marzo 2022
Para este periodo no se registraron observaciones por parte de la segunda linea de
defensa, por lo que Control de gestidn realiza las siguientes apreciaciones:

En   este   periodo   tres   (3)    Peticiones    registran    respuestas   extermpofaneas,
correspondientes al subproceso de saneamiento Basico:
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Para concluir, el canal con mayor ntlmero de peticiones recepcionadas fue el de la
ventanilla de atencidn con 80 peticiones, seguidas de la ventanilla de radicaci6n con
63  y el canal con menos peticiones recepcionadas es el buz6n de sugerencias.

El tiempo de respuesta del mes de marzo registra un promedio de 4 dias.

Se   evidencia   que   el   registro   de   captura  de   datos,   en   las   columna  A  y  AH
correspondiente   a    radicado,    se   encuentran   celdas   que       no   presentan    la
configuraci6n establecida para este registro,  no cumplen  las celdas A42 a la A68,
AH42, AH43, AH45, AH46, AH48, AH52, AH56 y AH59.
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Peticiones Abril de 2022.
No hay registro de peticiones respondidas extempofaneamente, el canal con mayor
recepcidn de peticiones fue la ventanilla de radicaci6n con 66 peticiones, seguido
con  la  ventanilla  de  atencidn  con  65  peticiones  y  los  medios  que  no  registraron
recepcidn depeticiones es el telefonico y buz6n de sugerencias con 0 peticiones.

El tiempo promedio de respuestas a las peticiones es de 3 dias.
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Peticiones lvlayo de 2022.
Para  el  periodo  de  mayo se  evidencian  dos  (2)  requerimientos  con  respuesta

Es  importante  indicar  que no  existe  la  dependencia  operaciones,  debe  hacerse
alusi6n al subproceso correspondiente.
Se evidencian  errores en  las  celdas A  163-195;Al  163-172, Al  174-175,AI  177,179
y 181,  debido al formato aplicado.
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Se evidencia error en la fecha de recepci6n del requerimiento,  la cual es mayor a la
fecha de respuesta y afecta el dato general, se reitera el autocontrol en el registro
de la primera ljnea de defensa y el control del lider de la misma en la verificaci6n de
los datos.
Por medio de la ventanilla de  radicacidn se  recepcionaron 97 peticiones,  seguidas
de la ventanilla de atenci6n con 63 peticiones en cuanto al medio de recepci6n que
present6 menor recepcidn de pqrsd fue el canal telefonico y buz6n de sugerencias
con 0 peticiones recpcionadas.

En el mes de mayo el tiempo promedio de respuesta a las peticiones es de 3 dias.

Peticiones Junio de 2022.
No hay registro de peticiones respondidas extemporaneamente
Presenta un promedio de respuesta de 4 dias.

Con  la  informacion  mensual  presentada  por  la  Secretaria  General  como
soporte del Acuerdo de Gestion, se elabora la siguinete tabla de resultados:

lNFORME  DE  PQRSD I SEMESTRE DE 2022

P5gina 25 de 37



pETicioNEs laeooFtTAOAs POR LAY pFtlivlERA ifNEA oE t>EFENSA

TO,Al     y CAuS- - CAimDAo PE"CIONES PET]CIONES
PETICIONES IHAJJae^ cO-as coMERcun

0 a a a a 0

3S

a

3Sa
a
a

66
vcr.tanlll. d® ltocllc.clan 49 49
vent®nlll. cle A`encedr. 3 3
CorTeo El®ctrchloo 14

1A2

Velltenlll. d® a.dlcacl6n 66 66
Vent®nll I. de Atencl6n 66 6S
Pat(lna Wet) 2
Correo Electr6nlco 9

lag Vertanlll. de F`.dlcacl6n 77 77
Correo Electr6nlco 28

8, VentanHla de F`.dlcacl6n 61 63
Corrco Electr6nlco 20

iTTT   roTL. .i 1````2®0       `1             e8

Enero:  No se evidencia informe de las peticiones radicadas en el mes de enero de
2022.
Febrero  :  No  es  posible  determinar  los  canales  y  las  causales  por  las  que  se
realizaron  las peticiones en este periodo toda vez,   que en el  informe se detallan
algunas causales como la 403,404,405 y 406 que no existen en la Resoluci6n No.
SSPD  20188000076635  del  22/06/2018,  ademas  que  tampoco  se  muestran  los
canales utilizados.
Marzo:  En  el  informe correspondiente  a  este  periodo  se  encuentran  definidos  los
canales  utilizados para  la  presentaci6n de  la  petici6n sin embargo,   no se detallan
los causales:
Abril:  Para  este  periodo  en  el  informe  se  detallan  los  canales  de  radicaci6n  pero
aquellos como  la  pagina web y el  correo electr6nico  no es  posible determinar sin
son peticiones administrativas a comerciales.
Mayo: El informe correspondiente a este mes al igual que el periodo anterior el canal
correo electr6nico no  define el tipo de petici6n (adminsitrativa o comercial).
Junio:De acuerdo a las anteriores observaciones para el periodo de cierre del primer
semestre,   si bien  el informe muestra la cantidad de peticiones gestionadas no hay
claridad   del  tipo  de  petici6n   en   relaci6n  a   los   canales   como  el   caso  de   los
interpuestos por correo electr6nico.

En conclusion:  La  primera linea de Control de Gerencia Operativa,  la Secretaria
General,  no  esta  realizando  los  debidos  controles  para  que  el  insumo  recibido
presente completitud e informaci6n de calidad, de tal manera que   permita realizar
el  analisis y clasificaci6n de  la  informaci6n,   facilitando cuantificar las causales en
cada periodo y asi mismo, los canales utilizados, para que de esta forma se pueda
tomar decisiones en torno a la disminuci6n de requerimientos y mejora en calidad y
oportuinidad  en las respuestas.
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ANEXO  2.   DETALLE  DEL  ANALISIS   DE  INFORMAC16N   DE  LAS

QUEJAS

Se  identifica  el  inadecuado  diligenciamiento  del  formato  de  captura  del  mes  de
enero (quejas), dado que en este periodo se registran cinco (5) quejas y de estas
cinco,  tres  (3)  reflejan  estar  cerradas,  una  abierta,  y  una  sin  registro  de  si  esta
abierta  o  si  esta  cerrada,  identificandose  que  esta  dltima  relaciona  radicado  de
respuesta, por lo que se infiere cerrada. Se adjunta imagen del formato.
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Fuente de lnformaci6n: Formato de captiira GCO_FR027-me§ de enoro de 2022

Se  encuentra  que  en   la   celda  de   la  columna  fecha  de   respuesta,   se  estan
relacionando palabras no generando uniformidad en los datos.
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Fuente de lnfomaci6n: Formato de captura GCO_FR027-mes de enero de 2022
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Por otra  parte,  en  el  reporte de  la  Subgerencia  Comercial,  en  su  rol de Segunda
linea de defensa no se reporta informaci6n relacionada con la gesti6n de Quejas.

Asl mismo, en el Formato de captura GCO_FR027-mes de enero se evidencia que
la fecha de radicaci6n de recepci6n y la fecha de respuesta, no tiene configuradas
las celdas con el formato fecha:
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La queja relacionada bajo el radicado 20221300015272, en el formato del mes de
febrero, presenta fecha de radicaci6n errada en el formato, dado a que la fecha que
se  relacion6  fue  28  de  marzo  de  2022  y  realmente  es  28  de  febrero  de  2022;
verificando en el sistema, esta queja es clasificada como un reclamo informaci6n a
la vez trasmitida al usuario cuando se le da la  respuesta,  respuesta dentro de los
terminos (6 dias),  se aclara que esta no debe tomarse como queja,  sino como un
reclamo.  Se adjunta imagen.
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Fuente-a-e-1hformacl6n: Formato de captura GCO_FR027 me8 do fobroro

Asi  mismo,  se  observa  error  en  el  diligenciamiento  de  las  celda  de  fecha  en  el
formato de captura del mes de abril, tal como se relaciona a continuaci6n:
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Verificando  en  el  sistema  de  Orfeo  el  radicado  N°  20221300029662,  el  cual  se
relaciona  anteriormente  presenta  un  diligenciamiento  err6neo  de  la  celda  de  la
fecha,  ademas,  se observa que el documento al ser digitalizado,  no se orienta al
momento  de  subirlo  al  sistema,  con  el  fin  de  que  facilite  su  lectura.  Se  adjunta
imagen.

En las quejas de enero de 2022 se evidencia que el radicado N° 20221400007502,
en el sistema de Orfeo esta clasificada como una petici6n.
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Verificado en el sistema de Orfeo  la queja  bajo  radicado  N°  20221300000092,  no
se evidencia imagen adjunta, tal como se detalla a continuaci6n:

ANEXO  4.  DFTALLE  DEL  ANALISIS  DE  INFORMAC16N  DE  LOS
RECLAMOS

0DortLlnidad en la rest)uesta a los reclamos

Mes de Febrero de 2022.
Verificando el formato de captura GCO_FR027,  dilisenciade en el mes de febrero
se evidencian 284 reclamos, valor que no es coherente con el reporte remitido per
la segunda linea de defensa , ya que report6 365.

Tomando aleatoriamente dos reclamos comerciales y verificados en el sistema de
Orfeo:
20221300008002:Requerimiento    con    respuesta    extenpofanea.    Tiempo    de
respuesta 26 dias.Se adjunta soporfe de solicitud y respuesta dos (2) folios, analisis
del caso y recomendaciones par parte de esta jefatura.

Per otra  parte,  en  ouanto  al  diligenciamiento  de  la  columna   tiempo  de  respuesta
atounas ceidas presentan inconsistencias, como par ejemplo: AJ 36 (-31833) AJ 38
(-31.836) y AJ  39  (-31837),  las cuales al ro tener fecha de respuesta,  soporta  un
ndmero de dias en negativo tal y como se evidencia en el pantallazo, por lo que se
debe  implementar un control en  fa primera  linea  para que ouando no se tenga al
cierre  del  reporfe  respuesta,  esta  no  afecte  el  total  consolidado  y  por  ende  el
indicador de oporfunidad en la respuesta.

Importante fortalecer el rol de primera linea de defensa de quien ejerce el control y
quien lo verifica en la primera linea, o el llamado control de gerencia operativa de la
Linea.
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Mes de Mayo de 2022.

Se refleja error de transcripci6n en cuanto a la fecha de recepci6n del radicado N°
2022-130-003408-2, dado a que se le relacion6 feha de 03 de mayo de 2022 y esta
fue radicada el 28 de abril de 2022, lo que genera inconsistencia en el indicador de
oportunidad de respuesta.
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Analisis de casos asociados a Causales de Reclamaciones:

Seguidamente, se evidencia que en varios periodos el ndmero total de reclamos no
coinciden   con   el   ndmero   total   de   grupo   causal   (   facturaci6n,   prestaci6n   e
instalaci6n), en algunos casos porque fueron demarcados dos causales como se ve
reflejado en  los  meses de enero: fila (52,54,55,57,60,61,64,67,71,72,74-79),  etc. y
febrero fila  (  42-52,  53-57,59-67,70,72-73,75-86,88-105,107-113),  etc.,  los  cuales
fueron demarcados como Comercial -Facturaci6n y prestaci6n acueducto al mismo
tiempo,  lo que impide tener un calculo real.  Se adjunta imagen.
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Formato Captura mes de febrero de 2022.

Asi mismo, se observa que en algunos casos no coinciden los datos del total de los
reclamos  con  el  de  los  causales  (facturaci6n,  prestaci6n),  debido  a  que  no  se
demarcaron  como se evidencia en  los  meses  de  marzo filas  (6,  21,  24-100),  abril

(fila 2-8 y 39-57),  mayo (fila 456 y 457) y junio (fila 471473).

Asi mismo, se observa que en algunos casos no coinciden los datos del total de los
reclamos  con  el  de  los  causales  (facturaci6n,  prestaci6n),  debido  a  que  no  se
demarcaron como se evidencia en  los meses de marzo filas  ( 6,  21,  24-100),  abril

(flla 2-8 y 39-57), mayo (fila 456 y 457) y junio (fila 471-473).Se adjunta Soporte:

Formato captura mes de marzo.

Anexo 5. ANALISIS DEL REGISTRO Y REPORTE RESPuESTAS POSITIVAS Y
NEGATIVAS.

Asi  mismo,  se  evidencia  error en  las  celdas de tiempo de  respuesta,  celdas que
deberian  ser ajustadas,  relacionandose el  ndmero  0,  para  las  PQRSD  en estado
Abierta, como ejemplo, el formato de reclamos del mes de AEli|:
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Fuente de lnformacj6n:  Formato de capture GCO_FR027

5.3 Respuestas Positivas o Negativas

Al respecto de estas variables, se pretende identificar y analizar, que tipo de PQRSD
y  solicitudes  de   informaci6n   no  son  viabilizadas,   de  tal  forma  que  se  pueda
establecer qu6 tipo  de  informaci6n  publicar y dar a  conocer a  la  ciudadania  para
evitar insatisfacci6n,  por ejemplo si la informaci6n no se puede entregar porque es
competencia  de  otras  entidades,  o  si  la  informaci6n  requerida  es  reservada  o
clasificada o si la  PQRSD no es viabilizada porque lo requerido   no corresponde al
area de prestaci6n del servicio de Aguas de Barrancabermeja, etc.; sin embargo, al
respecto solo se cuantifica el dato y no se hace para todos los casos tal y como se
muestra a continuaci6n:

Respuestas Positivas del total de PQRSD.

En   esta  casilla  se  evidencia  que  solo  toman   las   respuestas  positivas  de   las
peticiones,   no   calculando   las   respuestas   positivas   de   los   demas   items   que
componen el formato como las quejas,  reclamos, sugerencia y denuncias como se
relaciona a continuaci6n; esto facilitaria la cuantificaci6n de las negativas:

Mes de enero de 2022:
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Fuente de lnformaci6n: Fomato de capture GCO_FR028 mos de enero de 2022.
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En el formato  relacionado con  anterioridad  el  N°  Total  PQRSD  respuesta positiva,
se evidencian  163 y registraron 61.

I.;i E=-F=-Ai.`.i:E::.§E=-- E=,JE-.*¥-gfB¥.-I?-#-'£?:
r.             I-             c                         (moo                        I        c.la..         I                  talo6n

A |CO(F® N               '          ,I                `

I INFOR.q: cO.isoLieiAOO
at ..., ~r.~~_-mrm_zm

PORScO

th lh
Wc.n.m® dr I.c-®cl.Ii Obaervaclch-J=. V-a,R- -Prtywh C- -*- T- t-q-I,,-a-- 12®

'+),--     mequfo ...6

1,',

No  unl  a.  dmchal  a.Ddi6ni.Icue8|~")
32

!# 8oune.e a. 3
Ilo io.I a. .omlo.. ct--

3u-- a

I ra zco I 77 pfrda

f)   Era.be actu/ pera ous{ar

lil_'5 (a

Fuento d® lnfomacl6n: Formato de captura GCO_FR028 mos d® fobrero de 2022.

En el formato de captura del mes de febrero el N° Total PQRSD respuesta positiva,
se evidencian 242 y registraron 23.

Adicionalmente, en el formato de febrero aparece relacionado el mes de noviembre
de 2021, y el periodo es febrero de 2022, como se puede apreciar a continuaci6n:
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Fuonte de lnformacl6n: Formato de captura CCO_FR028 mes de febrero de 2022.

EI formato de captura del mes de mayo el valor real del N° Total PQRSD respuesta
positiva, se evidencian 560 y registraron 2.
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Fuente de lnformaci6n: Formato GCO_FR028 mes de maya de 2022.

En  cuanto  al  N°  Total  PQRSD  Respuesta  Positiva  se  presentan  errores  en  los
formatos GCO_028 mes de enero, febrero, mayo.

5.2.2 N° Total PQRSD respuesta Negativa.

En este formato de enero el valor real del N° Total PQRSD respuesta Negativa, se
evidencian 39 y registraronl2.

Mes de Enero de 2022
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Fuente de lnformaci6n:  Fomiato GC0  FR028 mes de enero de 2022.
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Mes de Febrero de 2022
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Fuente de lnfomac[6n: Fomato GCO_FR028 mes de Fobrero do 2022.

En  el  formato  de  captura  de  enero  el  valor  real  del  N°  Total  PQRSD  respuesta
Negativa, se evidencian 38 y registran 6.
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... I                                                                                           ~    P.rlot.a reoot`.Oo: ^Iul 2022            -

:`':. - PaRSDO      -
hi Nt, v-a V-a I-,ed-A-*1-C-ndto-O - Ob~rvacl6n

L - - -Pqu- - -r-

11tt

thiundae a 11

_

"\\----.J\ qo a 0 0 a ¢ -,|ld®am-„Jlh
ouun porn 2N,_.  _n-

I              ¢'...
Ne in d, a- aod6o(..thtDJ~es) '„
|ELm*%'unJd.. a.,       7

i-drlide     pE"tioNIs  I  curs  I  REcifeT--rfeRENOu§  i  Otiuree  i  TonLE;T-.i`

Fuente de lnformacl6n: Formato GCO_FR028 me8 do Mayo

En este formato el N° Total PQRSD respuesta Negativa, es de 76 y registraron 0.
Para finalizar,  el  formato esfa titulado  como mes de abril  2022 y es  el  periodo de
mayo.

5.2.3 N® total de derechos de petici6n (Escritos Verbales).

En cuanto a este Item relacionado en el formato lnforme Consolidado COM_FR 028,
se  evidencia  error  en  los  datos  reportados  en  los  meses  de  marzo  con   153
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peticiones  escritos  verbales  y  se  evidencian     166,  en  abril  reportan   131   y  se
evidencianl42, para finalizar mayo registra 131  y se evidencian 207.

5.2.4 N° Total de solicitudes de informaci6n.

En  este  item  presenta errores en  los formatos de  lnforme Consolidado COM_FR
028, en los meses de mayo donde se evidencian 7 y se registraron 8 y en el mes de
junio se evidencian  10 y se registraron  11.

N° Total de solicitudes de informaci6n positiva.

Presenta  errores  en  los  formatos  de  informe  Consolidado  COM   FR  028  en  los
meses de:
Enero registran 61  y el formato registra 5
Febrero registran 3 y el formato registra 0
Mayo registran 3 y el formato registra 7
Junio registran 9 y el formato registra  1

N® Total de solicitudes de informaci6n Negativa.

Presenta  errores  en  los  formatos  de  informe  Consolidado  COM   FR  028  de  los
meses de:
Enero registran  12 y el formato registra 2
Marzo registran 3 y el formato registra 0
Mayo registran  1  y el formato registra 0
Junio registran 0 y el formato registra 0

Se puede evidenciar que en el formato de informe Consolidado COM_FR 028, en
los  items  de  N°  total  de  solicitudes  de  informaci6n  negativa  por  inexistencia  a  la
informaci6n  solicitada  y  el  item  N°  total  de  solicitudes  de  informaci6n  remitidas  a
otras entidades, en ninguno de los meses del primer semestre se registran datos.
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