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NORMATIVIDAD

Normatividad Externa

Constitucion Politica, articulos 23.

La Ley 142. CAPITULO VII. DEFENSA DE LOS USUARIOS EN SEDE DE LA
EMPRESA. Articulo 152. Derecho de peticion 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 interpretaran y
aplicaran teniendo en cuenta las costumbres de las empresas comerciales en el trato con
su clientela, de modo que, en cuanto la ley no disponga otra cosa, se proceda de acuerdo
con tales costumbres

Ley 142 de 1994 en su Articulo 153 cita: De |a 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 obligaciéon 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 relacion 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 peticién.

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 presentaciéon. Pasado ese término, y salvo que
se demuestre que el suscriptor 0 usuario auspicio la demora, 0 que se requirié de la
practica de pruebas, se entendera que el recurso ha sido resuelto en forma favorable a
él.

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

Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcion, por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion
y la efectividad del control de la gestién publica.
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Decreto 19 de 2012. “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracién Pablica.” Articulo
12. Presentacion de solicitudes, quejas o reclamos por parte de los nifios, nifias y
adolescentes. Articulo 14. Presentacién de solicitudes, quejas, recomendaciones o
reclamos fuera de la sede de la entidad.

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

Ley 1712 de 2014, Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

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

Resolucion SSPD-20151300054575 de 2015: “Por la cual se establece el reporte de
informacion de los derechos de peticién, quejas y recursos, presentados por los
suscriptores o usuarios a través del Sistema Unico de Informacién (SUI)".

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 presentacion, tratamiento y radicacién de las peticiones
presentadas verbalmente.

Decreto 1799 de 2017. Modelo Integrado de Planeacion y Gestiéon. Dimension
Informacién y Comunicacion. Gestién de la Informacion externa.

Resoluciéon 1519 del 24 de agosto de 2020. Por la cual se definen los estandares y
directrices para publicar la informacion sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los
requisitos materia de acceso a la informacién publica, accesibilidad web, seguridad
digital, y datos abiertos. ARTICULO 10. OBJETO. La presente resolucién tiene por objeto
expedir los lineamientos que deben atender los sujetos obligados para cumplir con la
publicacién y divulgacién de la informacién sefalada en la Ley 1712 del 2014,
estableciendo los criterios para la estandarizacion de contenidos e informacién,
accesibilidad web, seguridad digital, datos abiertos y formulario electrénico para
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD). 2.4.3.3 PQRSD.
Condiciones de acceso a la informacién: Las entidades deberan publicar los
procedimientos o lineamientos para la recepcion, radicacion, tramite y remision de
respuesta de todo tipo de PQRSD, incluyendo los plazos de respuesta, mecanismos de
consulta del estado de la PQRSD, entre otros.

Ley 2052 del 25 de Agosto de 2020. Por medio de la cual se establecen disposiciones
transversales a la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los particulares que
cumplan funciones publicas y/o administrativas, en relacién con la racionalizacion de
trdmites y se dictan otras disposiciones. La presente ley tiene por objeto establecer
disposiciones transversales a la Rama Ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los
particulares que cumplan funciones publicas y/o administrativas, en relacion con la
racionalizacion de tramites, 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
corrupcién y fomentar la competitividad. ARTICULO 17. OFICINA DE LA RELACION CON EL
CIUDADANO.

Manual Operativo del Sistema Integrado de Planeacion y gestion v4. Marzo de 2021
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Normatividad Interna

¢ Resolucién Interna 0025 de 2007" por y medio de la cual se adopta y reglamenta el
tramite de las peticiones, quejas, reclamos y recursos y se designa una oficina para la
recepcion de las peticiones, quejas, reclamos y recursos que propongan los usuarios y
suscriptores de forma escrita o verbal y que tengan relacion directa con la prestacion de
los servicios de acueducto y alcantarillado que se prestan por la empresa Aguas De
Barrancabermeja S.A. E.S.P".
Nota: Pendiente validacién de la vigencia de esta Resolucion por parte de la Secretaria
General.

¢ Resolucion Interna 207 de 2016. “Por la cual se reglamenta el manual interno del
derecho de peticion en la empresa aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P."

e GCP-PR-003: Procedimiento PQR escrito

¢ GCO-PR-004: Procedimiento PQR verbal

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

¢ Resolucion No 388 del 29 de diciembre de 2017: Por el cual se expide el Manual del
Protocolo de Atencién al Usuario en la Empresa Aguas de Barrancabermeja S.AE.S.P.”

« Normativa Interna expedida en el Marco de la Emergencia Sanitaria COVID189.

¢ GCO-MN-003. V5 Mayo de 2022: Manual para la atenciéon de las peticiones, quejas,
reclamaciones y recursos presentados por los usuarios de los servicios publicos

domiciliarios que presta la empresa de Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. en su
version vigente. Incluye el Manual ORFEO V2 2022.

. OBJETIVO

Evaluar y verificar la atencién 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 orientacion para la gestién de las Primera y Segunda Lineas de Defensa.

Il. ALCANCE

Aplica al proceso comercial en su rol de primera y segunda linea de defensa, quien lidera
en la entidad la gestion de las PRQSD (todos los canales habilitados en la entidad), y a
la gestion de todos los procesos involucrados en la atenciéon 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 Indicadores asociados a PQRSD tanto para el SUI como para el IUS,
de igual forma como anexo el analisis del Digiturno y la verificacion de la oportunidad y
completitud de reportes en pagina Web.

lll.  FUENTE DEL DATO

La fuente del dato lo constituye la informacion 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
la verificacion aleatoria de los resultados con enfoque de los grupos de valor y de interés
realizada por la Tercera Linea de Defensa-Control de Gestion a las PQRSD del periodo.
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IV. DESARROLLO DEL INFORME

4.1 Consolidacién y analisis PQRSD correspondiente al Primer
Semestre de 2022.

| SEMESTRE 2022
TIPO | Enero |Febrero|Marzo| Trm| Abrl | Mayo |sunio  nTrim| """
Yo v | SRSl ol ST | SRR SRR | eS| | Sem 2022
Peticiones 86 32 | 166 | 284 | 142 | 207 | 209 | 558 842
Quejas 5 0 2 7 4 0 0 4 11
Reclamos 144 284 | 408 | 836 | 356 | 456 | 472 | 1284 2120
Sugerencias 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Denuncias 1 0 2 3 1 0 0 1 4
TOTAL PQRSD| 236 | 316 | 578 [1130] 503 | 663 | 681 | 1847 | 2077

| SEMESTRE 2022
: Firrad| e i | e Pl Total
"""'“Po'_i"_'; n:im "Tﬂm 18 va' | 15em 2022
Peticiones 284 | 558 96 842
Quejas 7 4 -43 11
Reclamos 836 | 1284 | 54 2120
Sugerencias 0 0 0 0
Denuncias 3 1 -67 4
TOTAL PQRSD[1130| 1847 | 63 | 2977

Fuente de Informacién: Formato de captura GCO_FR027

Como se evidencia en la tabla precedente el nimero total de PQRSD, es de 2977, en el
Primer Semestre de 2022, desagregado porcentualmente asi:

Reclamos: 71.2%
Peticiones: 28.3%
Quejas: 0.4%
Denuncias: 0.1%
Sugerencias: 0%
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Comparativo | Trimestre 2022 Vs |l Trimestre 2022

CONSOLIDADO PQRSD 1Y Il TRIMESTRE 2022
TOTAL PQRSD 2022
Denuncias

Sugerencias

Rec lamos
Quejas |
Peticiones
1000 1500 2000

s TOTAL

Petic iones Quejas Rec mmos u‘e':“'nr' - Denuncias PQRSD

- 2022

m il Trim 558 4 12E= 0 1847

I Trim 2E4 7 836 o 3 1130

Comparativamente, el segundo trimestre de 2022 contra el primero presenta un
incremento en el numero total de PQRSD de 717, que corresponde a un 63%, en donde
el mayor numero obedece a las reclamaciones.

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

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

CONSOLIDADOS MODALIDAD PQRSD
2022
Total 1

-npo semeste
Peticiones 577
Quejas 23
Reclamos 2.549
Sugerencias -
Denuncias 6
Otros v solicitud de informacion 190
TOTAL PQRSD 3.345

Como se puede observar entre la informacion suministrada por la segunda y tercera linea
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 ejercicio con la profesional de Control de gestion verificar fuente de
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datos y asegurar la confiabilidad de los datos reportados, se reitera que Control de
Gestion toma como fuente de datos los formatos de captura de PQRSD.

Concluye Control de Gestion, que se debe hacer un anélisis en instancia de la
Subgerencia Comercial al respecto de la fuente de informaciéon, toda vez que la
informacién independiente de la fuente debe ser la misma, sin embargo en tanto se
asegura la confiabilidad de Orfeo en lo atinente al factor humano, la fuente idénea y
establecida en el Manual Vigente, son los formatos de captura; lo ideal es lograr que
Orfeo genere los informes, sin embargo y hasta tanto se logre la optimizaciéon vy
efectividad de la herramienta, se debe trabajar en identificar las inconsistencias e ir
subsanando y generando aprendizaje organizacional, ya que usualmente los errores con
herramientas informaticas son humanos, ya sea asociado a la parametrizacion o al
registro, todo este trabajo con el soporte de los delegados de PQRSD de las
dependencias que son insumo de esta informacion.

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

4.2 Comparativo | Semestre 2021 Vs | semestre 2022 PQRSD

Total Total Var

TIPO I Trim | 11 Trim fe I Trim | 11 Trim L e
Peticiones 284 | 558 842 170 | 323 493 71
Quejas 7 4 11 1 1 2 450
Reclamos 836 | 1284 2120 824 | 990 1814 17
Sugerencias 0 0 0 1 0 1 -100
Denuncias 3 1 4 16 5 21 -81
TOTAL PQRSD [1130 | 1847 | 2077 | 1092 1319 | 2331 | 28

Fuente de Informacién: For;l;iato de Consolidado GCO_FR028

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

Total Total Var
nPo 1 Sem 2021 | | Sem 2022 %
Peticiones 493 842 70,79
Quejas - 11 450,00
Reclamos 1814 2120 16,87
Sugerencias 1 o -100,00
Denuncias 21 a -80,95
TOTAL PQRSD 2331 2977 27,71
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4.3 Canales de Ingreso PQRSD, Primer y Segundo Trimestres de 2022.

La empresa Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P., mantiene los siguientes mecanismos de
atencion para dar gestion a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de los

usuarios y la comunidad:

CANAL VIRTUAL
» Correo electrénico atencionalusuario@aguasdebarrancabermeja.gov.co

+ Chat en linea pagina web www. aguasdebarrancabermeja.gov.co
« Formulario  Web: Se puede hacer uso del siguiente  link:

http./aquasdebarrancabermeja.qov.co/pgrsd/inicio/; el cual también se encuentra en la

pagina web en el menu acceso a la informacién -mecanismos de atencion.

CANAL PRESENCIAL

« Ventanilla atencion al usuario - Oficina de Servicio al Cliente

* Ventanilla de radicacion -Oficina de Servicio al Cliente y planta de tratamiento

e Buzoén de sugerencias-Oficina de Servicio al Cliente

CANAL TELEFONICO

e Linea telefénica 018000413787

e Call center 116 -6203117 Dafios e Informacion general. Horario atencion 24 horas.

BUZON

CANAL DE INGRESO PQRSD | Y Il TRIMESTRE DE 2022

|
Canal |Enero|Febrero|Marzo |l Trim|Abril | Mayo |Junio|lITrim || Se
Vst do s ) 14 | 492 | 207 | 88 | 408 | 1213
atencion
VoRi O 28 M | a5 | 110 | 1w | 12 |
Radicacion
Formato
electronico 13 14 16 43 12 18 1 38
Pagina web
Correo 31 12 42 85 31 81 50 162
B 0 0 2 2 3 0 0 3
Sugerencias
Telefonica 0 20 73 93 20 32 0 52
TOTAL 236 316 578 1130 503 663 681 1847

Fuente de Informacion: Formato de consolidado GCO-FR-028

El canal que presenté mayor recepcion de PQRSD en el primer semestre fue la ventanilla
de atencion con 1705 PQRSD correspondientes a un porcentaje del 57%, seguido de la
ventanilla de radicacion con un 27%, por correo electrénico un 8% y via web y telefénica

con un 5%.
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4.4 Analisis de PQRSD por tipologia

4.4.1 GESTION ANTE LAS PETICIONES | SEMESTRE 2022
| SEMESTRE 2022

Tipo Enero |Febrero| Marzo ,‘iﬁfﬂm

"

Abril | Mayo | Junio _

Peticiones 86 32 166 284 142 | 207 | 209

Para la vigencia 2022(1 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 reportadas por la sequnda linea de defensa:

La subgerencia Comercial reporta un total de 577 peticiones (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 Gestiéon reporta un total de 431
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 como la falta de analisis causal de las mismas,
conclusiones y recomendaciones.

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

A continuaciéon se hace un analisis de la oportunidad de las peticiones, tomando
como fuente el formato de captura institucional:

N°® DE PETICIONES CON RESPUESTA
EXTEMPORANEA

15 mSer el

Enero Febrero Marzo Abr Mayo Junio
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Para el primer semestre 2022, se registran siete (7) peticiones con respuesta
extemporanea, seis (6) del subproceso saneamiento basico y una (1) del proceso gestion
comercial.

N° DE PETICIONES CON RESPUESTA
EXTEMPORANEA POR PROCESO/SUBPROCESO

A R i

Gestion Comercial -
Gestion Saneamiento tisico
0 1 2 3 4 5 6 7 8
e i Gexién Comercial TOTAL
Bsico
BSees] ] 1 7

En el Anexo 1 del presente informe, se presenta el detalle del analisis de oportunidad
de las peticiones acorde con el registro del formato de captura y el analisis de los reportes
de gerencia operativa de la primera linea de defensa en el tema de peticiones de la
Secretaria General, liderado por la profesional Jefe Juridica.

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

4.4.2 GESTION ANTE LAS QUEJAS | SEMESTRE 2022

| SEMESTRE 2022

Tipo iy
P Enero |Febrero|Marzo i*‘m}’i Abril | Mayo | Junio

LS

Quejas 5 0 2 |& 4 0 [ 0

Fuente de Informacién: Formato de captura GCO_FR027

Como se puede observar en el primer semestre de 2022, se registraron 11 quejas,
disminuyendo con relacién 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.
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QUEJAS | SEMESTRE 2022 VS QUEJAS | SEMESTRE2021

| SEMESTRE 2022 | SEMESTRE 2021
I Trim HTrim ITrim| UTrim
Var. Semestre Var. Semestre
2022 2022 2022 2021 2021 2021
7 4 -42 9 1. 1 1 0,00% 2 450

Fuente de Informaciéon: Formato de captura GCO_FR027

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

Es importante que desde la clasificacion de la PQRSD se tenga claro cuando es un
reclamo y cuando queja, haciendo claridad que es queja cuando la situacién es inherente
al trabajador asociado usualmente a mal trato, malas palabras, agresiones entre otras, y
no asociada al servicio como la entrega de facturacién, lo que seria un reclamo por el
servicio prestado por el contratista, esto, tal y como se validé con la Profesional Ill Angela
Mancera; de igual forma revisar el contexto de la situacién, ya que al realizar actividades
de suspension, corte y corte especial es muy probable que el usuario ante la negativa
del contratista de acceder a las peticiones del usuario lo reporte como mal trato de quien
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 gestion de las quejas, las 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 GESTION DE LOS RECLAMOS | SEMESTRE 2022

RECLAMOS | SEMESTRE DE 2022 VS RECLAMOS | SEMESTRE DE 2021

Tipo | SEMESTRE 2022 | SEMESTRE 2021
I Trim | Trim s:°"’" FTriml ITrim S:::::tlra Var.%
Reclamos | 2022 | 2022 20"“’2;“" 2021| 2021 |>ees
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 Oportunidad en las respuestas

En el primer semestre se reporta el siguiente consolidado por mes y por
proceso/subproceso:

Ens | 21

Febrero 14

Marzo 11

Abril 8 Gestion Acueducto 6

Mayo 2 Gestion Saneamiento Basico 11

Junio 12 Gestion Comercial 51
68 TOTAL 68

En términos generales, no hay coincidencia de los datos reportados con base en el
formato de captura y el reporte 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 numero tres del presente informe).

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

Anilisis de las Causales de Reclamacién (FACTURACION Y PRESTACION)

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 datos en cuanto a las causales
de reclamacion:

CAUSAL cobo
Causal No existe 2
Inconformidad con el aforo 101
Inconformidad con el consume o produccién facturadeo 102
Cobros inoportunos 103
Cobro por servicios no prestados 105
Cobro miltiple y/o acumulad 107
Entrega inoportuna o no entrega de la factura 108
Cobros por conexién, reconexion, reinstalacién. 109
Cobro de cargos relaci dos con el servicio pablico 111
Subsidios y contribuciones 112
D to por predio desocupado 114
Suspensién por mutuo acuerdo 115
Estrato incorrecto 117
Cobros por promedio 120
Solicitud de rompimiento de Solidaridad 123
Inconformidad por desviacién significativa 127
Falla en la prestacion del servicio por calidad 304
Afectacién Ambiental 314
Estado de las Infraestructura 316
Causal No existe 406
Causal No existe 410
Vacio
N/A

Encontrandose causales inexistente como el No 2, el Nimero 406 y el No 410 (Radicado
No 20221300052352 del 21 de junio de 2022), de igual forma celdas en causal vacias y
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otras con reporte de No aplica, lo que hace que el analisis no contemple varias causales
al no encontrarse debidamente identificadas.

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

Se encuentra que aun el consolidado reporta causales de INSTALACION, las cuales
fueron eliminadas en la ultima resolucion vigente de la SSPD (importante validacion de

la normativa aplicable), se deben recalsificar segun corresponda.
RESUELVE

ARTICULO PRIMERO. - Modificar los numerales 7 y 8 del ANEXO de la Resolucién SSPD
20151300054575 del 18 de diciembre de 2015, en el sentido de eliminar el Grupo Causal
“Instalacion”, los cuales quedaran, asi:

“7. Causal. En esle delalle deberé indicar, de acuerdo con la sigulente labla, a que grupo
de causales se debe aplicar el derecho de pelicion:

Cadigo Grupo Causal
F Facluracion
P Prestacién
COMERCIAL INSTALACION PRESTACION PRESTACION INSTALACION
FACTURACION ACUEDUCTO ALCANTARILLADO ACUEDUCTO ALCANTARILLADO
ENE|FEB|MAR|ABR [MAY|JUM| T |ENE|FEB|MAR|ABR MAY|JUN|ENE FEB|MAR| ABR|MAY JUN|ENE|FEB MAR|ABR [MAY JUN|ENE|FEB MAR |ABR MAY | JUN
1 1
6 | 1 a ifEtesily 1 2
85 |212| 274 [ 198 [ 315 [301[ 1478 2 4a [ 194 [T
1 1
W B = 2 1 3 2
1 1 2 1 1
2 2
1 1 2 il
1|7 (1] 8 [14a] » 1
i 1 :
30 | 22 59 | 62 | 1 [ 174 22 | 22
1 1
1 1 1 | &7
2|41 L 2 | 1
1| 4 5
13 19 |17 | 20 |22 | @1
511 |w| 2|2

Fuente: Consolidado Direccion de Control de Gestién del reporte excel del formato de capura.

El Numero total de causales, supera el No de reclamos, es decir el reporte consolidado
enuncia un total de reclamaciones de 2.120 y el numero de causales reportadas es de
2.318, por lo que se infiere de la revision de los registros, que para una reclamacién se
asigna mas de una causal, lo que afecta el analisis de la Informacion.

Para revisar casos evidenciados por la tercera linea de defensa revisar texto Anexo 4.
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Se encuentra en la tabla consolidada que se reportan causales de prestacién que aplican
a facturacion (Inconformidad con el aforo/inconformidad con el consumo o produccién
facturado) y no a prestacion como por ejemplo:

COMERCIAL INSTALACION PRESTACION PRESTACION

FACTURACION ACUEDUCTO ALCANTARILLADO ACUEDUCTO
CAUSAL con ] :
* |

ENE FEBIWR III—IIIA\'JUNI T :uslrﬂmmlmmmm‘mmmimmmimmmm

Causal No existe 2 i | |
Incenformidad con ¢l aforo i fe el J41 (IR 1 2 |
Inconformidad con el consumo o produccion facturado | 102 | 65 |212] 274 | 169 | 315 | 361 [ 1476 | 6 | 2 4 [194]

Consolidadas las causales segun el formato de Captura en excel encontramos los
siguientes resultados consolidados:

CAUSALES RECLAMACION | SEM 2022

FACTURACION 2144 92,5
PRESTACION 94 4,1
SIN CAUSAL O ERRADA 80 3,5
2318
REPORTE CAUSALES DE RECLAMACIONES PRIMER SEMESTRE DE 2022
gt CAUSAL CoD| TIPO [ No | %
1 Inconformidad con el consumo o produccion facturado 102 | FACT. [(1722(74,3
2 Descuento por predio desocupado 114 | FACT. | 218 | 9,4
3 Inconformidad por desviacion significativa 127 | FACT. 91 | 3,9
4 Falla en la prestacion del servicio por calidad 304 PREST.| 54 | 2,3
S Cobro de cargos relacionados con el servicio publico 111 | FACT. | 40 | 1,7
6 Estado de las Infraestructura 316 |PREST.| 40 | 1,7
. Otras 153 | 6,6
REPORTE CAUSALES DE RECLAMACIONES PRIMER SEMESTRE DE 2022
CAUSAL coD No %
Causal No existe 2 1 0,0
Inconformidad con el aforo 101 16 0,7
Cobros inoportunos 103 1 0,0
Cobro por servicios no prestad 105 18 0,8
Cobro multiple y/o lad 107 4 0,2
Entrega inoportuna o no entrega de la fact 108 2 0,1
Cobros por conexién, reconexién, reinstalacion, 108 3 0,1

Subsidios y contribuciones

- 14

por tuo acuerdo

Estrato incorrecto 117

Cobros por promedio 120

Afectacion Ambiental

Causal No existe 406

Causal No existe 410

N/A
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No se aporta analisis detallado de las variables de causales especialmente las de
facturacion, tal y como se ha venido requiriendo en los reportes mensuales de PQRSD
que se deben soportar en el Acuerdo de Gestion de la Subgerente Comercial.

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

Se resalta el analisis de los reclamos por prestacién 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.

4.44 GESTION ANTE LAS SUGERENCIAS | SEMESTRE 2022

Tipo | SEMESTRE 2022 | SEMESTRE 2021
ITrm. [ Tdm s:::"” Mrim| ITrim s:;‘:lt'm Var.%

Sugerencias| 2022 | 2022 2022“ 2021 2021 2021
0 0 0 1 0 1 100

De acuerdo a la informacion remitida por la segunda linea de defensa para el primer
semestre no se registraron sugerencias.

Como recomendacion, Control de Gestion manifiesta que a las PQRSD, recepcionados
por el canal Buzon de sugerencias, se les debe asignar a cada uno un radicado
independiente con el fin de facilitar la basqueda, la gestion y estado: tal como se
evidencia en el radicado N°20221400020072, el cual lo compone un reclamo, una
peticion y una denuncia y solo se le asigna un nimero de radicado por los tres (3)
PQRSD; revisando el detalle en el formato de buzén de sugerencia GJU_FRO02, se
relaciona una (1) sugerencia y dos (2) pqrsd y en realidad es un reclamo, una peticion y
una denuncia, a continuacién se relaciona evidencia:

| S5 TEMA NTEGRADO DE GFETION

QO=QS |

i

4

ACTA DF APTRTURA DFL BUZON DF IAS.

|

[ n |1
R

U mc e dut Barts

Bras e
e o s s - S e = X c N
- n = g i [=] (=] [ -]
p e E,cl-p:—-u-— T
e 1633s Colay o=  Jaquw ™
[ fiwne -
W T L™
Vg Celbor \F o s
i o et \‘1‘3‘\5; . rary Foligs

Formato buzén de sugerencia

Requerimientos con un mismo numero de radicado
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4.45 GESTION ANTE LAS DENUNCIAS | SEMESTRE 2022
Tipo | SEMESTRE 2022 | SEMESTRE 2021
; Total | Total |
I Trim | UTrim Qe ITrim| UTrim : Var.%
Denucnias | 2022 | 2022 2022 2021 2021 Sem1 '
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 GCO

FR-027, presentandose una variacion del 81% frente al primer semestre de 2021.

Fachs g AMLMIO:
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QOPOB pusts | ASUNTODESCRIPCONDE APORSD | pesmpcno GESTION:OBSERVACIONES DE LA GESTION REALIZADA | o Rapscao
| |
T2 omeniaa prefony [
TSDYR @0 LA CONGIIID bE DPOORGE B TEITRY W MARGUeTA GuR W BUMANAITE AEls B BILE AR NLATENTE,
o w""‘::-_"' ." “—T::"-wm COEn 4 18 poRdeparig el BAT0 yArmA Con # SCEMEENAmIBRTS e 4 OIS 100N A I8 wusnia st
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2L TG S00T I3 Immup::um_ a-nnun:«-du-: - e P 43 10 GIS3 ¥ na e dala e s lw,_vﬂwuﬁllﬂ\t\l!:l PSR B Y T "
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Se encuentra identificacion de la situacion 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 satisfaccion de cada una de las
de denuncias, de tal forma que se muestre efectividad de la gestion y cierre efectivo.

Se remite oficio a la Subgerencia Comercial para solicitar informe de gestion de cada

una de las cuatro denuncias y los correspondientes soportes.
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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, lo
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 verificacion previa y continua de la
informacion, generando retroalimentaciéon continua a los proveedores de informacion asi
como la verificacion 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 Indicador de oportunidad en cuanto a peticiones en el mes de
enero de 2022 se calcula:

e Indicador de oportunidad:73/86=84, 88%, de donde el 73, representa el nimero
de peticiones cerradas y el 86 corresponde al numero 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:

Indicador de oportunidad de la respuesta
Se mide conforme al numero total de PQRSD con respuesta oportuna sobre el nimero
total de respuestas PRQDS radicadas.

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

Nota: Como punto de control este hara parte de los reportes mensuales al Comité
Institucional de Coordinacién de Control Interno.

Ver Anexo No 5. Analisis de Respuestas Positivas y Negativas.

5.3 En cuanto a la Evaluacién de Efectividad de la Gestion, se resalta el contenido
Manual para la gestion de PQRSD V5 especialmente en lo que a analisis causal se
requiere y las mejoras implementadas, tal y como se recuerda a continuacién (fuente
Manual PQRSD):
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Evaluacion de Efectividad de la Gestion en los Informes

Con el objeto de asegurar |a verificacion de la efectividad de la gestion de los PQRSD los informes
deben considerar:

* Realizar un andlisis cuantitativo de la informacién, es decir de los datos consignados en los
formatos captura y formato consolidado de PQRSD: Numero, Tipo, mecanismo de recepcién,
causal, estado, tiempo promedio de respuesta segun el tipo etc.

» Realizar un 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 numero.

s Evaluar la gestion adelantada por el PSPD (prestador de servicios publicos domiciliarios),
para dar manejo y/o tratar la problematica de reincidencia.

» Informar sobre el cumplimiento del Plan de Accién 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 Remisién y presentacién de los informes trimestrales de PQRSD a Control de
Gestion y al Comité Institucional de Coordinacion de Control Interno mensuales.

En cuanto a la remision de los informes trimestrales, la Subgerencia comercial no remite
los informes en los tiempo estipulados en el Manual de la Gestion de los PQRSD V5, el
cual reza “El Informe trimestral de la Subgerencia Comercial, se presentara el décimo (10) dia
hébil en el mes siguiente acabado el trimestre”, generando incumplimiento en los plazos
estipulados”, es importante hacer claridad que la gestiéon que se reporta es la de las
PQRSD presentadas, gestionadas y respondidas en el respectivo mes, independiente
de los periodos de facturacion. Aun cuando la segunda linea de defensa ha manifestado
ampliar plazos de presentacién de reportes, la normativa no lo permite, lo cual no es
impedimento para el seguimiento y cierre de las mismas, siempre con base en los
tiempos de respuesta debidos.

5.5 Publicacién en web de Informes 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 Gestion PQRSD v5 “La Subgerencia Comercial consolidara trimestralmente y
remitird para publicacion web acorde con la normativa vigente en gestion de transparencia”. Se
relaciona pantallazo.
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aguatdebarmancabermeia gov.co/indies phn/ineniment os-de-gettion

Primer Semestre 2018
Segundo Semesire 2018
Primer Semestre 2019
Sagundo Semestre 2019
Prwner Semestre 2020
Segundo Semestre 2020
Primar Semesire 2021
Segundo semesire 2021 paf
INFORMES TRIMESTRALES PORSD
Primer Trimestre 2020
Segunao Trmestre 2020
Tercer Tnmesire 2020
Cuano Tnmestre 2020
Enero 2021

Febrero 2021

Marzo 2021

Abrid 2021
http:/iwww.aguasdebarrancabermeja.gov.co/index.php/instrumentos-de-gestion.

Publicaciéon de Informe 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 verificacion 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).

7.8 Defensa Juridica

+ Corte Mmrzo 2018
Corte Junio 2016
Septismbes 2018
Diclembie 2018

Corte Enero 2019
Corte Junika 2019
Corte Septlembre 2019
Corte Diclembre 2019

Corte Marze 2020
Corte Diclembire 2020
Corta Marzo 2021
! Corte Junio 2021
Corte Septiambre 2021
Corte Diclemtirs 2021
Corta Marze 2022
informe de pelicion febiero 2022
Infarma de paticldn Marra 2022

Se recomienda que los informes sean relacionados en el link de peticiones el cual se
encuentran en la pagina de inicio como se observa a continuacion:
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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 informacién que genera el sistema de Gestion Documental Orfeo, de

tal manera que se identifiquen las oportunidades de mejora y se puedan ir subsanando

y retroalimentando a todos los involucrados.

De lo revisado por Control de Gestiéon y contenido en el presente informe, se concluye:

¢ No hay reporte ni analisis de los indicadores IUS asociados a reclamaciones, se

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

e Se reportan indicadores de oportunidad segun reporte orfeo el cual no detalla
numeros, solo porcentajes, lo que no permite hacer un analisis cualitativo de la
informacién, se debe cotejar contra la informacion del formato de captura
institucional.

V. RECOMENDACIONES

6.1 Se hace necesario hacer una revision en instancia de cada Linea de Defensa, del
contenido del Manual PQRSD, asociado a la importancia de contar con informacion
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 minimizacién de las PQRSD y en
la mejora en la percepcion 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
gestion de PQRSD del primer semestre de 2022.
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6.3 Realizar el ajuste previa depuracion 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.

6.4 Se 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

4 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 PERIODO ANTERIOR

4 Cuantos PQRSD respondidos en el periodo con cumplimiento de términos de
respuesta CERRADOS PERIODO VIGENTE

4+ 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 Instructivo de Diligenciamiento de los formatos de Captura de
PQRSD: GCO FR_028 y GCO FR_027, de tal forma que permita una mejor
comprension de los mismos (RESOLUCION N" SSPD- 20188000076635 DEL 22/06/2018 "Por la
cual se modifica el Anexo de la Resolucion SSPD 20151300054575 dell8 de diciembre de 2015"
ARTICULO PRIMERO. - Modificar los numerales 7 y 8 del ANEXO de la Resolucion SSPD
20151300054575 del 18 de diciembre de 2015, en el sentido de eliminar el Grupo Causal
"Instalacién”, los cuales quedaran, asi...)

7 Se recuerda que los informes de todas las lineas de defensa se encuentren
contenidos impresos y debidamente firmados, en las correspondientes carpetas
segun 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 solucién integra a la solicitud y no al traslado por
competencia, la Subgerencia Comercial debe asegurar el seguimiento hasta el
cierre efectivo de las PQRSD.

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

10 Se evidencia incumplimiento del control a respuestas a PQRSD semanales en
instancia de comités primarios, ya que esta meta se encuentra en cero 0% de
cumplimiento en todos los procesos que gestionan PQRSD, seguln el reporte de la
Direccién de Planificacion.
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VI. COMUNICACION DE RESULTADOS

Copia del presente informe sera remitido a los Directivos de las dependencias, para que
sean socializados y analizados segun la competencia en instancia de Comités Primarios.

Se anexan los informes trimestrales de 2022 a cortes marzo y junio de 2022 remitidos
por la Subgerencia Comercial.

A'HERNANDEZ R.
Pfofésional Control de Gestién
Se anexa medio magnético insumos del informe PQRSD
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ANEXO 1. DETALLE DEL ANALISIS DE INFORMACION DE LAS
PETICIONES

Para el primer semestre 2022, se registran siete (7) peticiones con respuesta
extemporanea, 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
radicacion) con 46 peticiones recepcionadas, seguido por el correo electrénico con
22 peticiones recibidas.

Realizando verificacion se evidencia que en la informacién 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 numero 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 extemporaneas, de los cuales una es del
subproceso Saneamiento y la otra de la Subgerencia Comercial.
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Radicado de recibido |fecha de recibido Radicado de respuesd Fecha de respuesta
2022-140-000374-2 19/01/2022 2021-120-000764-1 8/02/2022 SANEAMIENTO
2022-140-000770-2 1/02/2022 2022-120-000729-1 7/02/2022 SANEAMIENTO
2022-140-000993-2 8/02/2022 20221200010671 1/03/2022 OPERACIONES
2022-140-001041-2 9/02/2022 20221200010751 2/03/2022 OPERACIONES
2022-130-001075-2 10/02/2022 20221200011171 3/03/2022 OPERACIONES
20221300008002 2/02/2022 20221300012901 9/03/2022

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:

Tiewpa
Mo radiceds Fecha respuesia
»* s = |oepencencia
0221 JO000%04 | 20210234 0 CONMERCIAL
J0LI1 R0 201 ENJ 17 1 COMAERCIAL
1_insoaconn B o |comRoiaL
3022130000938 2011021 0 COMERCLAL
2012130000841 20110118 [] COMERCIAL
__ 3011130000991 023433 [] COMERCIAL
2111300010071 J021-C2-23 1] COMERCIAL
2022130001041 2003023 "] COMERCIAL
2012130001 0461 203302-28 [ 1AL £
2032 340-001D6e-2 202191-2% SECRITARIA GENEI CGE_requerimeents con 13 Sia oo respuesia, o5 0o J & A
| SECRETARLA GENERAL 4
J023-110-00164%-1 r "
2134 3
022120001001 E >
= =

Recomienda Control de Gestion que en las primeras lineas de defensa se realice
previo a la remision del registro, la verificacion del diligenciamento de las celdas
como parte del autocontrol de gerencia operativa, es decir del lider del proceso o
subproceso segun corresponda.

Realizada la verificacién 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 gestion realiza las siguientes apreciaciones:

En este periodo tres (3) Peticiones registran respuestas extermporaneas,
correspondientes al subproceso de saneamiento Basico:
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RADICADO DEPENDENCIA

| 2022-130-005%0-2
2022-140-00088-2
2022-140-000944-2
| 2022-130-001075-2
| 2002-1400012%-2
2021300017382
|_2022-120001882-2

Para concluir, el canal con mayor nimero de peticiones recepcionadas fue el de la
ventanilla de atencion con 80 peticiones, seguidas de la ventanilla de radicacion con
63 y el canal con menos peticiones recepcionadas es el buzon 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
configuracion 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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H N i = =2 K E [ ey L == L S-SR Aol
QOW0s5 I
| M
sARmO A

| RADICADG FREOWA ot ADEAT POSITIVA MNEGATIVA RADRCADO RESPUESTA FEDHA RESPUTSTA eS|
il = . L= = = — L
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al” 0231800019153 B000). DG 48 0 11 AF_ 1] SARRIO PALMIRA I79M13E - 31109 1 TV 0010338
50" 0171860013641 0215 TLA1A 61 49 LOTE § BARRA) PAADC CAMPESTRE | 17955605 - 1113660 1 T Y
nl I acoenN TN oty TR 37C T5A 56 AF_ 1 BARRID LA PAT 3E5S100 . ST 1 T ;0L
= 3panezany ;oreyye €L S8 17 2% ARARID COLOMBIA 1 1077118 ;e
i 1.0a3i4E-1 20IOF1E O 3117 13 E0If_MONTERREY Feacizen 1 WO FEQUILRE ATA
“ 3 GanEs ] v TL 34D .41 BARRI0 TAR WA $1aschen - siman 1
" 2 damata Fo 8T MIickAsPs0] [smzae 1
w 220138+ 18 HaaeE1r SR 17 18 M BARRID PULBLO NUEVD 115457 _ 30 1 ZoIaLN1 o s
o ST oo TP 3 |7 8% ED% MONTERAEY scosoiess 1 WO REQUIEAE 3TA
- SA¥3eE-1) 20220022 CR 33 37 35 EDsF NTERELY SO0G0 126 1 NO REQUIERE &Ta
" ) J2R1AE=13 WD TR 11 34 52 F 5 JUTGADD DE BUCARAMANGA 1 2pene1n oray a
L] DT4E marn €130 1A 32 BARRIO L MUELLE TEagE Fl
" 1037348+ 1 X0y 1 L 440 54 73 ARS 10 VILLARLYS 1
L B2k dEsL! A8 1551590 TR 1
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Peticiones Abril de 2022.

No hay registro de peticiones respondidas extemporaneamente, el canal con mayor
recepcion de peticiones fue la ventanilla de radicacion con 66 peticiones, seguido
con la ventanilla de atencion con 65 peticiones y los medios que no registraron
recepcion depeticiones es el telefonico y buzén de sugerencias con 0 peticiones.

El tiempo promedio de respuestas a las peticiones es de 3 dias.
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Peticiones Mayo de 2022.
Para el periodo de mayo se evidencian dos (2) requerimientos con respuesta
extemporanea que corresponden al subproceso de saneamiento basico:

RADICADO TIEMPO ”

RADICADO FECHA FECHA RESPUESTA dependencia
RESPUESTA RESPUESTA

2022-130-003152-2|2022-04-20| 2022-120-003101-1 2022-05-10 OPERACIONES

2022-140-003218-2| 2022-04-21| 2022-120-003383-1 2022-05-20

SANEAMIENTO

2022-140-003218-2| 2022-04-21 | 2022-120-003343-1 2022-05-19

SANEAMIENTO

Es importante indicar que no existe la dependencia operaciones, debe hacerse
alusién al subproceso correspondiente.

Se evidencian errores en las celdas A 163-195;Al 163-172, Al 174-175,Al 177,179
y 181, debido al formato aplicado.

4 A B i AH . Al | A AK
eS| i
z : tiempo

ey et Radicado/recepcién  |radicadorespuesta  |fecha respuesta FOSpUattA — i

1 v |DD/MM/AAAA |+ - - | * | DEPENDENC
23 | 2022-130-003461-2 2/05/2022 2022-130-002833-1 4/05/2022 3 COMERCIAL
24 | 2022-130-0023629-2 4/05/2022 2022-130-002905-1 5/05/2022 2 COMERCIAL
25 | 2022-130-003609-2 4/05/2022 2022-130-002922-1 5/05/2022 2 COMERCIAL
26 | 2022-130-003542-2 022-130-002925-1 5/05/2022 4 COMERCIAL
27| 2022-130-003408-2 3/05/2022 2 130-002742-1 2/05/2022 COMERCIAL
28 | 2022-130-003459-2 -130-002850-1 4/05/2022 i 3 COMERCIAL
2a | snrr1annnasany | aincinnn | 2na27.12nnn8 701 ainsimnan | 1 | ronaErc121

Se evidencia error en la fecha de recepcion 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 linea de defensa y el control del lider de la misma en la verificacién de
los datos.

Por medio de la ventanilla de radicacion se recepcionaron 97 peticiones, seguidas
de la ventanilla de atencion con 63 peticiones en cuanto al medio de recepcion que
presentd menor recepcion de pqrsd fue el canal telefonico y buzon 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:
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PETICIONES REPORTADAS POR LA PRIMERA LINEA DE DEFENSA
1
TOTAL CANTIDAD | PETICIONES | PETICIONES
PERIODO CAUSALES CANALES
PETICIONES DETALLADA | ADMTIVAS | COMERCIAL
ENERO 0 0 o 0 0 0

o
Qo

FEBRERO as P 35
L]

ventanilla de Radicacion 49 49

MARZO 66 Ventanilla de Atenccdn 3 3

Correo Electrdnico 14

Ventanilla de Radicacién 66 66

ABRIL 142 Ventanilla de Atencidn 65 65

Pdgina Web 2
Correo Electrdnico 9

MAYO 105 Ventanilla de Radicacién s 77
Correo Electrdnico 28

JUNIO 83 Ventanilla de Radicacion 63 63
Correo Electrénico 20

BT E T =2290-3] —068

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 Resolucién 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 presentacion de la peticién sin embargo, no se detallan
los causales:

Abril: Para este periodo en el informe se detallan los canales de radicacion pero
aquellos como la pagina web y el correo electrénico no es posible determinar sin
son peticiones administrativas o comerciales.

Mayo: El informe correspondiente a este mes al igual que el periodo anterior el canal
correo electronico no define el tipo de peticidn (adminsitrativa o comercial).
Junio:De acuerdo a las anteriores observaciones para el periodo de cierre del primer
semestre, sibien el informe muestra la cantidad de peticiones gestionadas no hay
claridad del tipo de peticién en relacion a los canales como el caso de los
interpuestos por correo electrénico.

En conclusién: 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 informacién de calidad, de tal manera que permita realizar
el analisis y clasificacion de la informacién, 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 disminucion de requerimientos y mejora en calidad y
oportuinidad en las respuestas.
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ANEXO 2. DETALLE DEL ANALISIS DE INFORMACION 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 (ltima relaciona radicado de
respuesta, por lo que se infiere cerrada. Se adjunta imagen del formato.

2 fre—
s | QO&OS e T ——_— p——
FORMATO CAPTURA 500 Viae s pos 40
EE
4
|
REMITENTE ESTADO PQRSD | TIPD RESPUESTA
L8|
Freha
| e
Feeha | Tiempa
| M. Radiede | ) ey n Mo, tatissds | respuest | respuest
. m"‘:— USHARIGICO '3 MOMERES ¥ APELLIDOS | cosmans | assmva | posimna | sssarres W *
A | 0160 BARRO| 1DENTIDAD
1
i PEASONERIA | A
22140000252, MARA ANGELICA CARG
= WIONLSE | BARRANCASE o e % \
L]
| 20221090024 syoyngy m":mmw“ u MARIA ANGELICA TARD 4
: E AMEA MAATINEZ
- ’ R
. % 200.05.000886-1 Py [
" i 7 TE DO000aEs | | Wibkguar | 12
" LW i 4 R TR 1]
i 3
"
5

=S a=

Fuente de Informacidén: Formato de captura GCO_FR027-mes de enero de 2022

Se encuentra que en la celda de la columna fecha de respuesta, se estan
relacionando palabras no generando uniformidad en los datos.

= Yigeste u partie deo:
2012.2008
REMITENTE ESTADO PQRSD | TIPO RESPUESTA
Fecha
de
Radicad Fecha | Tiempo
No. Radioado oliecep D R e No. radicado respuest | sespuest
DOam | USUARIOICO DE NOMBHRES Y APELLIDOS anianra ® .
1A |DIGO BARRIO| IDENTIDAD
! PERSONERIA
:zuzz-uu;nwaz- Wi0U2022| BARRANCABE 0 mmam%:;cnm %
AMEJA L
{02z 0000720 1 TR MARIA ANGELICA CARO
H SN NS 4 MARTINEZ X D -|- o
AMEJA :,l' "\;
Jwowznz i
2022-W0-000750.2 0| 20%777 | VICENTE ARENAS DIAZ % 2022-120-00085-1
202,130 F0vz022 71602] 1036198328 | EDISON F AEIAN ESPINEL MACIA i i 2022-130-000258-1 , N, B0N2022 | @2
2022 130-000035- 012022 | 2070672034 37573200 | CARDLINA PINILLA i 2022-130-000234-1 BT
1 0 2 [ promita (3

Fuente de Informacién: 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 informacién relacionada con la gestiéon de Quejas.

Asi mismo, en el Formato de captura GCO_FR027-mes de enero se evidencia que

la fecha de radicacién de recepcion y la fecha de respuesta, no tiene configuradas
las celdas con el formato fecha:

A B | AH Al ] Al 4

Fecha de

Radicado/r

No. Radiead
- R acaepciédn MNo. radicado Facha Tiawmpo
respuasta respussta

Do/MM/SAA
Al

i
| 2022-140-000750-2 " 44592 \ 2022-120-000896-1 respuesta al ::"\ 12 dias
12

2022-130-000009-§ a4564] | 2022-130-000259-1 44580 b )

2022-1 30—000036—% 44565 j 2022-130-000294-1 44582 13
—

La queja relacionada bajo el radicado 20221300015272, en el formato del mes de
febrero, presenta fecha de radicacion errada en el formato, dado a que la fecha que
se relaciond 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 informacioén a
la vez trasmitida al usuario cuando se le da |la respuesta, respuesta dentro de los
términos (6 dias), se aclara que esta no debe tomarse como queja, sino como un
reclamo. Se adjunta imagen.

DCG

SISTEMA DE GESTION

Q00
QQe0S FORMATO CAPTURA GESTION PQRSDO

| REMTENTE ECANTAO DF RECTROON CALAAL fre wpicn onros

o Fadlende ASUNTCDESOUPTION Ot LA PORSD

Cormerria
Asusdate
Arupde

¥ APTLLIDOS

e o
Bucon e g T
Tedef i

er i o de

Fermae soctsinitn Paging
L
Crerem § heawrimien

remacion
muganos | Soreslie

==

P ——
m:]m{:f{ m0en e informa o s inferme LS ALTONSD CIRDH CACHATA L} Cutia confra unclonancs de la eTores
&

L 1 = ==

| Consafidada._| PETIIONES | OVIIAS | PECLAPMOS | SUGERSNGAS | DENWNGAS | L (0 Ta—

Fuente de Informacién: Formato de captura GCO_FR027 mes de febrero

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 continuacion:
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Verificando en el sistema de Orfeo el radicado N° 20221300029662, el cual se
relaciona anteriormente presenta un diligenciamiento errébneo 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.

M

‘Wu %"“‘}; F85/6 ¢

En las quejas de enero de 2022 se evidencia que el radicado N° 20221400007502,
en el sistema de Orfeo esta clasificada como una peticién.

| | T —
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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 continuacion:

Orfeo
["‘-J'J;iq:m I'Iul EP"-.‘Iﬁn

ANEXO 4. DETALLE DEL ANALISIS DE INFORMACION DE LOS
RECLAMOS

Oportunidad en la respuesta a los reclamos

Mes de Febrero de 2022.

Verificando el formato de captura GCO_FR027, diligenciado en el mes de febrero
se evidencian 284 reclamos, valor que no es coherente con el reporte remitido por
la segunda linea de defensa , ya que reportd 365.

Tomando aleatoriamente dos reclamos comerciales y verificados en el sistema de
Orfeo:

20221300008002:Requerimiento con respuesta extemporanea. Tiempo de
respuesta 26 dias.Se adjunta soporte de solicitud y respuesta dos (2) folios, analisis
del caso y recomendaciones por parte de esta jefatura.

Por otra parte, en cuanto al diligenciamiento de la columna tiempo de respuesta
algunas celdas presentan inconsistencias, como por ejemplo: AJ 36 (-31833) AJ 38
(-31.836) y AJ 39 (-31837), las cuales al no tener fecha de respuesta, soporta un
numero de dias en negativo tal y como se evidencia en el pantallazo, por lo que se
debe implementar un control en la primera linea para que cuando no se tenga al
cierre del reporte respuesta, esta no afecte el total consolidado y por ende el
indicador de oportunidad 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 12
Linea.
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.
Fechade
o Rntcate Radicado/recepcion D | No. radicado Fecha respuesta ‘::::z
& DO/MM/AAAA DOCUMENTODE |
USUARIO/CO| — ermoan
DGO BARRIO

7 DEPENDENCIA
32| 2022-140-001041-2 9/02/2022 PROYECTOS Ul proy 20221200010751 2/03/2022 15 OPERACIONES
33| 2022-130-001097-2 10/02/2022 ALY EMPRESAl op @mis{ 20221200008201 11/02/2022 1 OPERACIONES
34| 2022-130-001075-2 10/02/2022 DR RAMIREZ JIMENEZ 20221200011171 3/03/2022 ‘h OFERACIONES
35| 2022-130-001215-2 15/02/2022 ICIDCOF*CEMIMIW;!I:!!NI 20221200010121 22/02/2022 5 ERACIONES
36| 2022-140-001328-2 21/02/2022  |VILLAANGELA|marcesoz@h -31833 1ONES
3__'."| 2022-130-001307-2 18/02/1022 FANEDT FLORE yaflogu63@hotma)  20221200011421 4/03/2022 10 of ONES
”I 2022-130-000114-4 24/02/2022 LAS GRAMIAS |ricardocald 23 -31836 |OP
39| 2022-130-001444-2 25/02/2022 BARRIO RECRE( 3153922424 -31837 |OR IONES
_‘0 20221200010592 §/02/2022 018779 |28488831 ERCIAL
41| 20221200011592 11/02/2022 024848 |63461229 COMERCIAL

Mes de Mayo de 2022.

Se refleja error de transcripcion en cuanto a la fecha de recepcion 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.

r A B i AH Al Al AK
QOO  [femse -
2 . tiempo
tr e e Radicado/recepcion  |radicado respuesta |fecha respuesta
i | respuesta,

1 | v |DD/MM/AAAA [- [v v v | pepenDEN
23| 2022-130-003461-2 2/05/2022 2022-130-002833-1 4/05/2022 3 COMERCIAL
24 | 2022-130003629-2 4/05/2022 2022-130-002905-1 5/05/2022 2 COMERCIAL
25| 2022-130-003609-2 4/05/2022 2022-130-002922-1 5/05/2022 2 COMERCIAL
26| 2022-130003542-2 ki 022-130-0025925-1 5/05/2022 - COMERCIAL
27| 2022-130-003408-2 130-002742-1 2/05/2022 COMERCIAL
28 | 2022-130-003459-2 §22-130-002850-1 4/05/2022 3 COMERCIAL
291 1097120002630 4NN [ 9899.1300m007001 4IAE 19 1 PAMERPIAL

Andlisis de casos asociados a Causales de Reclamaciones:

Seguidamente, se evidencia que en varios periodos el nimero total de reclamos no
coinciden con el numero total de grupo causal ( facturacion, prestacion e
instalacion), 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 -Facturacion y prestacion acueducto al mismo

tiempo, lo que impide tener un calculo real. Se adjunta imagen.

INFORME DE PQRSD | SEMESTRE DE 2022

Pagina 31 de 37



AUTAL fmm b 0t ram|

AT IO WTI0N OF LA PO 0 L n A )

[
-
[

ot | Misandien
" .

o | Mo

-
b | e | mosesan
——

-

0

AL AT ma e S008I 190000 AL dn] BACHT Wil La 000 LAN
CEErTre 55311007441 80 o
Lo o . 1 SANCHED il L OACH bk

-" =

20011 160007131 ¢
o SR B 3313 130200THED 94 PaAGAS FUOY TR
=] 3033 1360007473 #a| AL P E

ot
-,
-
47 ssuniweocvess | 1mona L 3033130000703 se| SANCHET VLA CBCT tan
l!!m i
1SinsH
|___imafen)
mnart

ALTTR P08 DFERINGA B wadicme e 8 roeye peide 2071 LIDOCTTHL] Se) Dl
[=TEETCCETY 235319000071 del VAR U

)
i
;

e
:
|
|
|
;

;

Lot
:
E
:
;
:

i L
R ) i i AT DA VIVEN 1 g 2211900007, se FAATAS TUET S
LT ] = [ Nk PREIV E3T8 DK P A AMERE C0PI D 1n 0 madeine mad ras Erry
T3t i T T = 360, ™ ST
| Consbdade | PENCIONES | QUEMS  RECLAMOS | SUGERENCMS | DEMUNCES | &)

i

BagaRnLY
i

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 (facturacion, prestacién), 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 471-473).

Asi mismo, se observa que en algunos casos no coinciden los datos del total de los
reclamos con el de los causales (facturacion, prestacion), 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 471-473).Se adjunta Soporte:

B S e—  — . M —t

Formato ca-aptura' 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 numero 0, para las PQRSD en estado
Abierta, como ejemplo, el formato de reclamos del mes de Abril:

INFORME DE PQRSD | SEMESTRE DE 2022
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Fuente de Informacién: Formato de captura GCO FRO27

5.3 Respuestas Positivas o Negativas

Al respecto de estas variables, se pretende identificar y analizar, que tipo de PQRSD
y solicitudes de informacion no son viabilizadas, de tal forma que se pueda
establecer qué tipo de informacion publicar y dar a conocer a la ciudadania para
evitar insatisfaccion, por ejemplo si la informacién no se puede entregar porque es
competencia de otras entidades, o si la informacion requerida es reservada o
clasificada o si la PQRSD no es viabilizada porque lo requerido no corresponde al
area de prestacion 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 continuacion:

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 continuacion; esto facilitaria la cuantificacion de las negativas:

Mes de enero de 2022:

4 R PERe RN - D e | F LA iEs TS MRS =

1 INFORME CONSOLIDADO
2 ndencia: Subgerancia comercial Periodo reportado:NOVIEMBRE 2021

i PQRSDC
1 = 0 e peid

ftem No | Ventanilla de | Ventanilla de | _FO™at0 Buzén de Hampo
Jan & electrénico Commea Talaténica promedio

ﬁ'fi gty Radioaoion Pagina web Tugerancis | fespuesta

il
13/ ToTAL PORSD | 30 N 11 7 19 32 0 114 gy (WO R IR

‘No. Total PQRSD respuesta)

|
18 riegaliva

[Ho total ce derechos de| 86
14 loeticién (escrtosverbales) |

Fuente de Informacién: Formato de captura GCO_FR028 mes 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.

] £ 11
& | " < ) f F ] H | ) i
. INFORME CON SOLIDADO
S piencin mcle el Peviodo reportado-NOVIEMBRE 2021
3 _________PORSDO
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Fermato Tmpe. s
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3 1 Y Phging wet Iwapuests
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+ LI 200 = 77 pireies Q1354 » THR plueien 100% =) | -
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Fuente de Informacién: Formato de captura GCO_FR028 mes de febrero 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 continuacion:

cumm = B ¥ PR D
I

ol Y 2 ) W s g M | Fomem  Duformeta Eatios de Sl Ordermry  Biiss
b L IR A LS TRl - - | F = 8 i3 Combaner y contrr = - % - y "y
- a @ = -/ * eondicionsl -~ camo tabila - celda - E Fomata - 4 Filtear = peleccionar -

Pertazapeinn Furnts = Abgpon % Mimers = Estitos Coldny Esaén

Observacién

{Oa tas 12 pabciones EL 61.250% son por canal presancal. Tlempo 29 respuasta pened
oeficidn wital 1 3ia

Poc olra parts, an 8l mas de Tetreto de 2022, ol conal de PORSD, mis ulizads por 108 Ut
% peciones Ircel RIGS B3GING web con 1 pelicion . para un fotal de 12 peliciones: e ool
+ Subproceso Distibucién

« Profesional Jefe Saneamianta Bdsico

Pedciones 2 L] F 1 L] 0 -] 1 [+ Profesional B Recuperacion de Consumon

[+ Jite oo Alenobn o Lisuano- Susgerenas Comamsl

+ Direcodn de Planitcacion Emgresanisl

¥ E)

|+ Sacrataria Genersl

Fuente de Informacién: Formato de captura GCO_FR028 mes de febrero de 2022.

El 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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2 Fﬂ Subgerencia comercial Perlodo reportado: ABRIL 2022
3 PQRSDO

4 de recepcié Observacion
ftem o ge i Comea | Buzade " S—p
5 ! | Pagina wab 53 g L] ¥ === e
|
|
|Denuncias [ ki
| |
&) |
ih i i 3 . ‘ i 5 |Dponumidad de b resprst 79,88%
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12 18 p0s v i
|Mo.n 0
13 |negathva
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u !Dﬂohiuaﬁu-\nmﬂul 1
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Fuente de Informacién: Formato GCO_FR028 mes de mayo 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 registraron12.

Mes de Enero de 2022

= » & k z * A
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- W phE 4 e i 2 | RO D ot cmoranr vine | B |90 00
Partapspeles Fuente i Aineacién i Kumera i1 Eshios Celdas Edicidn
w !
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1] INFORME CONSOLIDADO
2 denda: Subgerencia comercial Periodo reportado:NOVIEMBRE 2021
3 PQRSDO
d Mecanismo de recepeion Observacion
- Formato " TW
item No | Ventanils de | Ventandia de Buzdn de
electrinico |  Comeo Teleftnica | promedio
5 stencién | Radicacidn Pigina web Sugerencias | st

[N Total Ge soliotudes & )
17 |informacién negativa 1

Fuente de Informacion: Formato GCO_FR028 mes de enero de 2022,
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Mes de Febrero de 2022
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Fuente de Informacién: Formato GCO_FR028 mes de Febrero de 2022.

En el formato de captura de enero el valor real del N° Total PQRSD respuesta
Negativa, se evidencian 38 y registran 6.

Mes de Mayo de 2022
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Fuente de Informacién: Formato GCO_FR028 mes de Mayo

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

5.2.3 N° total de derechos de peticion (Escritos Verbales).

En cuanto a este Item relacionado en el formato Informe 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
evidencian142, para finalizar mayo registra 131 y se evidencian 207.

5.2.4 N° Total de solicitudes de informacion.

En este item presenta errores en los formatos de Informe 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 informacion 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 informacion 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 informacién negativa por inexistencia a la
informacion solicitada y el item N° total de solicitudes de informacién remitidas a
otras entidades, en ninguno de los meses del primer semestre se registran datos.
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INFORME GESTION PQRSD
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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 presentacién, tramite
y decisién de recursos se interpretaran y aplicarén teniendo en cuenta las costumbres de
las empresas comerciales en el trato con su clientela, de modo que, en cuanto la ley no
disponga otra cosa, se proceda de acuerdo con tales costumbres.

® ley 142 de 1994 en su Articulo 153 cita: De la oficina de peticiones y recursos. Todas las
personas prestadoras de servicios publicos domiciliarios constituirdn una "Oficina de
Peticiones, Quejas y Recursos", la cual tiene la obligacién 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 Lley 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) dfas habiles
contados a partir de la fecha de su presentacion. Pasado ese término, v salvo que se
demuestre que el suscriptor o usuario auspicio la demora, o que se requirié de la préctica
de pruebas, se entendera 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.

e ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcién, por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcién y
la efectividad del control de la gestion 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 Ley 1712 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.
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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 radicacidon de las peticiones
presentadas verbalmente.

e Decreto 1799 de 2017. Modelo Integrado de Planeacion y Gestion. Dimensidn Informacion
y Comunicacion. Gestion de la Informacion externa

Normatividad Interna:

Resolucién Interna 047 de 2019” 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. ES.P.

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

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

2.0BJETIVO

Evaluar y verificar la gestion 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 al 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

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 atencion 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 informacion remitida por los procesos fuente. Informacion
tomada por cada proceso del Sistema de gestion documental

5.DESARROLLO DEL INFORME

A. Fuente de informacion: Sistema Gestion documental Orfeo- Chat- Sisloga SAS
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
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B. Definiciones: Segin Manual para la gestién PQRSD

Peticion: 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 Informacién, Solicitudes de informacién publica, Peticidn 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 relacion con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos o
contratistas, en desarrollo de sus funciones o durante la prestacién 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 prestacién de un servicio o falta de atencién
de una solicitud. Variables: Facturacion (comercial), Instalacién(acueducto-alcantarillado),
Prestacion (acueducto-alcantarillado), Recursos (prestacién- e instalacion del servicio).

Sugerencia: Cuando se presenta a la entidad la manifestacién de una idea o propuesta para mejorar
la prestacion de un servicio o la gestién 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 investigacién. 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 Defraudacién de
Fluidos aprobado por la empresa en la Resolucién interna 367 de 2017, siendo asi se convierte en
denuncia la puesta en conocimiento de cualquier mecanismo clandestino o alterando los sistemas
de control o aparatos contadores con los cuales se apropie de agua en perjuicio ajeno. Variables:
Adulterar la conexion, acometida o aparatos de medicién, 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.
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SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL ORFEQ

Consolidacion y andlisis datos PQRSD sistema ORFEQ

Al corte 31 de marzo de 2022, se presenta el siguiente reporte con datos suministrados del sistema de
gestion documental ORFEO y entregados por los responsables de consolidacion PQRSD:

CANALES OFICIALES

CONSOLIDADOS MECANISMOS OFICIALES PQRSD

Tive Hien PARTICIPACI
| Enerc |Febrero| Marzo ON
Ventanilla de atencidn 80 74 387 o411 37 44%
Ventanilla de radicacién 153 245 109 567 35,09%
Formato electronico 15 22 20 57 3,94%
Correo Elecirénico 5 5 3 13 £,90%
Buzén de sugerencias - 1 3 4 0,28%
Telefonico 108 86 106 | 299 20,69%
Chat 6 3 15 24 1,66%

TOTAL PQR3D 367 436 642 | 1.445| 100%

Cuadro 01 Fuente: Sistema de informacion ORFEO

En total se han radicado 1.445 PQRSD en el primer trimestre del 2022 la ventanilla de atencién el
canal con mayor PQRSD radicados con el 37,44% con 541 radicados, le continua ventanilla de
radicacién con el 35,09% con 507 radicados, telefonico con el 20,69% con 299 radicados, formato
electronico con el 3,94% con 57 radicados y chat con el 1,66% con 24 radicados.

En total de marzo de la vigencia 2022 se radicaron en el sistema de gestion documental 642 PQRSD
siendo este mes con el mayor porcentaje de PQRSD con el 44.43%, el canal de mayor radicacién en

el mes de marzo fue ventanilla de radicacion.

PQRSD POR DEPENDENCIAS Y MODALIDAD

entanilla_d |Ventanille_d |Formulario_e|Correo_elect |Buzon_suger |__

REPENDENDIR. 1o atencion e sdicadion Jlectronico. _|ronios._ lenclas [ oonke | CHAT | TOWALES
ADMINISTRATIVA P) P > - _ 2 =
COPMERCIAL e 217 47 12 4 25 16 1.100
OPERACIONES 4 16 2 1 24 5
PLANIFICACION 2 - &
SANEAMIENED 2 19 4 = = 50 3
SECRETARIA GENERAL - 5 - - = - =
Fotalgeneral | 755 263 57 13 4 299 Hi
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Cuadro 02 Fuente: sistema de informacién Orfeo

Andlisis de Datos PQRSD sistema ORFEO

El anterior cuadro refleja que la dependencia con mayor PQRSD radicados es la subgerencia
comercial con el 76.12% y un total de 1.100 PQRSD, continua la Subgerencia de operaciones con el
17.44% y un total de 252 PQRSD, seguido de la Unidad de Saneamiento con el 5.40% y un total de
78 PQRSD las demas dependencias suman entre ellas 15 PQRSD.

Consolidacién mecanismos oficiales y mecanismos por emergencia COVID-19 (Chat-Linea

Telefdnica)

Tipe Enerc | Febrerc | Marzo | 1TRIM

Ventanilla de atencion &0 74 387 541
Ventanilla de radicacion 153 245 109 507
Formato elecironico 15 22 20 57
Correo Electrénico 5 5 3 13
Buzén de sugerencias = 1 3 4
Telefénico 108 86 105 | 289
Chat 6 3 15 24
Call center-Danos {sin rad.onico) 266 242 | 1427 | 18356
Linea 01800 (sin rad.(nico) - - - -
Chat {sin rad.(nico) 506 340 837 | 1.483
TOTAL 1132 | 1.018 | 2.706 | 4.863

Cuadro 03. Nota: Se toman para la linea 018000, dafios llamadas contestadas y chat atendido.

Tatal atenciones mecanismos oficiales y emergencia COVID-19

&
5
Fapa e
ac,?f - 15?4&63& 15 33 3 4 553 8 zmlﬂ'i_:l £ 315 ﬂ

vemtamllade  Ventaridade Fesrmat Corres Buzon da Talsfanico That Tallcenter-Dafics Lines01280 {xin Chia {sin
AUENTIan rafisdan slactrénion Ebeezrénicn sugerandas {5in r3d.orice) v Gnion) rad.Lmica)

wFrero ®WFasbrero BMarzo @ 1 TRIM

Grafica 02

En el mes de marzo del 2022 el canal con mayor atencién fue el telefonico con el 52.73% un total
de 1.427 llamadas, le continua el chat con el 23.54% un total de 637 chats, ventanilla de atencion
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con el 14.30% un total de 387 atenciones, ventanilla de radicacién can el 4.03% un total de 507
atenciones y llamadas telefonicas radicadas con el 3.88% un total de 105 llamadas.

Se puede observar que del total de los mecanismos de atencién en el periodo de enero a marzo el
39.79% corresponde a 1.935 llamadas, continua la chat con el 30.50% correponden a 1.483 chat,
ventanillas de atencién con el 11.12% corresponde a 541 atenciones, continua ventanilla de
radicacion con 10.43% corresponden a 507 atendidos, llamadas telefonicas radicadas con el 6.15%
corresponden a 299 llamadas. El chat es el canal que ha tenido un aumento significativo.

Asi las cosas se podria analizar que por los canales virtuales y telefonicos el 70.29% (3.418) de los

4.863 usuarios son solicitudes que no requieren ser radicadas pero si atendidas para entregar la
informacion gue requieran los usuarios.

PQRSD Recibidas por modalidad y radicadas por sistema ORFEO

CONSOLIDADOS MODALIDAD PQRSD TOTAL

, e YeTotal
Tipo Enere | Febrerc | Marzo ITrim particitaciin
Peliciones 45 i 140 220 15,22%
Quejas 3 7 2 12 0.83%
Reclamos 265 338 450 | 1051 12.73%
Sugerencias - - - | 0,00%
Denuncias . 1 4 5 0,35%
Otros 54 o7 46 167 10.87%
TOTAL PQRSD 367 436 642 | 1445 100%

Cuadro 04. Datos sistema de gestién documental ORFEQ
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CONSOLIDADOS MODALIDAD PQRSD
{SISTEMA GESTION DOCUMENTAL }

57
45 3 5 5457 46
= I & 3
Peticiones (usiaz Recamos Superenciss Denuncias Dtros TOTALRORED
MEnerc = Febrerc B Marzo ® Trim
Grafica 03

La modalidad con mayor volumen son las reclamaciones las cuales de enero a marzo tienen un
acumulado de 1.061 con el 72.73% del total, le continua las peticiones con 220 con el 15.22% por
ultimo otros con 157 con el 10.87%.

La modalidad con mayor volumen son las reclamaciones, y la dependencia con mayores
reclamaciones atendidas es |a subgerencia comercial seguido de la subgerencia de operaciones, y
en la modalidad de peticiones la dependencia con mayor volumen es la subgerencia de operaciones
seguido de la subgerencia comercial.

CONSOLIDADO POR DEPENDENCIA EN FORMATO DE CAPTURA GCO-FR-027 Y 28

TOTAL PORSD CONTROL POR DEPENCIAS MARZO 2022
: o101 mmm. QUEIAS | RECLAMUOS _SI.'DGEIIENC[A. DENUNCIA SOLICINEOR|  OTROS TOTALES

ADMINISTRATIVA 1 1
COPERCIAL 100 2 209 E 2 i i 413
OPERACIONES a4 60 = s 5 = 104
PLANIFICACION p %

SANEAMIENTO 18 = ) - 5 z i 57
SECRETARIA GENERAL 3 - = = R e
Totalgeneral 1656 2 08 . z MR T | 578

Cuadro 05. Fuente: responsahbles de la consolidacién, reportes consolidados de los Formatos de captura y consolidacion
GCO-FR-027 y 028.
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BEPENDENCHA PETICION QUEIAS | RECLAMOS | SUGERENCIA| DENUNTIA : l OTRCS | TOTALES
ADMINISTRATIVA 1 z 1 : E 1 B 3
COMERCIAL 132 2 244 = 4 2 an 524
OPERACIONES 3 4 74 1 78
PLANIFICACION = = - = = 2 : n
SANEAMIENTO 1 = 31 = = 2 34
SECRETARIA GENERAL 3 = 2 s = . » 3
Tutal peneral ] 140 zZ 459 2 a ] a0 §42

Cuadro 06 Fuente: sistema de informacién ORFEO

El cuadro 05 refleja los datos diligenciados en los formatos GCO-FR-027 y GCO-FR-028 por las
diferentes dependencias de la empresa, donde reflejan 398 PQRSD con una diferencia de 38 PQRSD
frente a las generadas en el reporte de ORFEO.

Diferencias entre Sisterna de Gestion Documental ORFEQ y formato de Captura por
dependencias GCO-FR-027

mrmmm DELWGENCIADOC Y CRFEOQ
DEPENDENCIA PEVICION | QUEIAS | RECLAMOS | SUGERENCIA] DENUNCIA |SOUCHNFOR| OTROS TOTALES
ADMINISTRATIVA - - |- 1 - - |- i - |- 2
COMERCIAL - 22 N 35 | 7L 2]- 46 |- 11
COPERACIONES 41 - |- 14 = /|l 1 3 ) 26
BLANIFICACION - - - - - = =) =
SANEAMIENTO i7 - B - = e 2 a 73
SECRETARIA GENERAL - - - - - = =, )
Fotal generat ] 7 -1 az | - i 2 & |- a |- 64

Cuadro 07. Diferencia entre ORFEC y Formato GCO-FR-02

La mayor diferencia se encuentra en la subgerencia comercial con -111 esto debido que en el
momento de realizar la radicacion en el ORFEO muchas de las PQRSD son clasificadas como OTROS
40 las cuales son en su mayoria acuerdos de pagos que no se deben consolidar en los formatos
GCO-FR-027, faltaron por presentar en el informe 32 peticiones y 35 reclamaciones, continua la
subgerencia de operaciones reportando demas 26 PQRSD frente a las radicadas en ORFEO, por
Ultimo la unidad de saneamiento reportando demas 23 PQRSD frente a las radicadas en ORFEO.

TOTAL POASD ORFEQ 1ER TRIMESTRE 2022 :

DEPENDENCIA PETICION QEFEIAS RECLAMOS | SUGERENCIA| DENUMNCHA P l OTROS TOTALES |
ADMIMISTRATIVA 3 1 3 - - i = . 3
COMERCIAL 150 B 745 - 4 H 141 1.300
OPERACIONES > 2 241 - 1 1 2 252
PLANIFICACIDN 1 - - 1 2
SANEAMIENTO il 1 §2 - - @ - i3
SECRETARIA GEMERAL 5 - - - - - - 5
Folal general 220 1 1051 = e 14 143 1.445

Cuadro 08 Fuente: sistema de informacion ORFEQ

En el primer trimestre del 2022 se radicaron en ORFEO 1.445 PQRSD donde la subgerencia comercial se
radicé el 76.12% de las PQRSD con 1.100, continua Operaciones acueducto con el 17.44% con 252 PQRSD
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y saneamiento con el 5.40% con 78 PQRSD. Las reclamaciones son las PQRSD con mas asistencias con el
72.73% en el primer trimestre.

Accion de mejora para reducir las diferencias en los reportes

e Realizar retroalimentacion del informe de PQRSD con las deficiencias detectadas en
el mismo a cada una de las dependencias.

e Capacitar al personal de las dreas que presenta dichas deficiencias en los reportes y
clasificacion de estos a efectos de minimizar las diferencia en las clasificaciones de
las modalidades de las PQRSD.

e Comunicar por escrito al personal de la ventanilla de atencién, ventanillas de
radicacion (planta y Oficina comercial), la debida clasificacién de las PQRSD que
ingresan a la empresa.

e Solicitar al contratista de la aplicacion de ORFEO para que el sistema deje reclasificar
las PQRSD en las denominaciones inicialmente asignadas.

CANAL VITUAL CHAT EN LINEA (PAGINA WEB)

ATENDIDOS | ATENDIDOS | ATENDIDOS | PROMEDIC |  TIEMPO

TRIMESTRE|  PERIODO | ATENDIDGS | PERDIDOS | FUERAPE | TOTALDE | SATISFACCI | SATISFACCI | SATISFACCI | DURACION | TOTALDE
LINEA | INGRESOS ON oN ON ATENCION | ATENCION

NEGATIVA | NEUTRAL | POSITIVA | {H:M:S) | {H:Mss)

ENERO 506 ai 130 677 2 485 19 0:12:25 | 104:34:33

ITRIM  |FEBRERG 340 s a8 463 0 328 12 21519 | 724753
MARZO 443 40 164 552 i 436 5 03142 | 750233

TOTAL |TOTAL 1.289 116 387 1.792 1 1.749 37 | o | 252458

Cuadro 09. Fuente: Reporte chat en linea

En el presente periodo de marzo hubo 652 ingresos al chat en linea de los cuales 443 (67.94%)
fueron atendidos chat fuera de la linea 169 (25.92%) el cual puede deberse a los cambios de
horarios por diferentes situaciones; en la satisfaccion de usuarios predomina la satisfaccion neutral,
el promedio de duracion de atencion por usuario es de 31 minutos, promedio de atencion dia es
de 3 horas.

En el primer trimestre se ingresaron 1.792 chats de los cuales el 71.93% fueron atendidos un total
de 1.289, el promedio de duraccion del chat en el primer trimestre fue de 19 minutos.

Acciones para mejorar la atencion del chat en linea
e Configurar los horarios del chat cuando se modifique el horario laboral en |a oficina
de atencion del usuario a efectos de minimizar los chats fuera de linea.
e Respecto a los chats perdidos considerar en devolver una llamada telefdnica con
previo ingreso de la informacién basica del usuario en el chat.

CONSOLIDADO DE ESTADOQ Y TIPO DE RESPUESTA DE LAS PQRSD
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| TRIM
TOTAL PGRSD| ENERO | FEBRERO | MARZO TOTAL
367 436 642 1 aas

Me. Total
POQRSD
respuesta
positiva 214 296 553 I 083
Mo toral
PORSDY
respuests
negativa 41 39 45 125
Mo total de
derechos de
peticion
(escritos-
wverbales) BG 35 140 261
Mo total de
solicitudes ge
informacidn 5 3 & 14
Mo Total de
solicitudes de
informacian
positiva i = 5 -
Mo. Total de
solicitudes de
informacion
negativa 2 i - 3
Mo. Total de
solicitudes de
informacian
negativa pOT
inesistencia de
la  informacién
sohcitada: 4 - 1 2
Mo Total d=
solicitudes de
informacion
REMITIDAS a
oiras entidades e - - -

Cuadro 10. Datos sistema de gestién documental.

En el presente periodo marzo se radicaron 642 PQRSD, 553 tuvieron respuesta positiva y 45 con
respuesta negativa, se recibieron un total de 6 solicitudes de informacion de la cuales 5 recibieron
respuesta positiva, O respuesta negativa y 1 informacién negativa por inexistencia de la
informacion.

El tiempo promedio de respuesta en la empresa para el mes de marzo son segun los radicados del
sistema Orfeo son 3.5 a 10.0 dias.

INFORME PORSD
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Mumero radicac.é - g Fecha_respues.tﬁE_ Dias_rgtan@ dependenicia E
20221300015382 40420237 14:19 & Operaciones
232213000154812 5/04/2022 9:43 -5 C}pera-;iones
20221300016512 5/04/2022 9:47 -8| Operaciones
2022130001653 5/04/2022 1522 -8 Operaciones
2221300016562 5/04/2022 1534 -8 Opaeracianes
20221300016592 042022 17:11 -2 Operaciones
20221300016612 | 4/04/2022 17:12 -9\Operaciones
20221300016692 | 40472022 17-13 -9\ Operaciones

Las anteriores 8 PQRSD se contestaron fuera de los términos de ley.

PQRSD RECIBIDAS POR MODALIDAD

PETICIONES
Peticiones recibidas por canal de atencion:

CONTROL DE PORSD 2027 SISTEMA DE INFORMACION ORFED

MECANISMOS ATENCION ENERO FEBREROC MARZO TOTAL '
Ventaniia de atencién 32 21 98 151
Ventanilla de Radicacion 13 14 41 &8 '
Formato electronice Pagina web = S = =
Cormen s = I e

Auzdn de Sugerencias = - - -
Telefénica - - 1 1
chat = - - =

TOTAL 45 35 144 228

Cuadro 11. Datos sistema de gestion documental.
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CGM?R{}L GE PGRSD 2022 REPORTE CON FORMATO FR-GCO27 Y 028 DE LAS E}EPEHBENSCMS
MECANISMOS ATENCION ENERC FEBRERG MARZC TOTAL
Yentanilia de atencion 16 - 80 95
Venianiiia de Radicacion 46 26 &3 135
Formato electrdnico Pagina web 2 1 5 a8
Correo 22 3 18 45
Buzrdon de Sugerencias 1] = - =
Telefonica 0 o s .
chat o = . L
FTOTAL 26 32 166 25l

Cuadro 12. Datos Secretaria General.

Respecto a las peticiones recibidas en el presente mes de marzo, se puede apreciar que existe
diferencia entre el reporte que se genera desde Orfeo y el reporte que entregan por dependencias,
la diferencia es de 22 PQRSD no radicadas en Orfeo con el presente informe se le citara a cada
dependencia para que realicen el diligenciamiento de los formatos GCO-FR-027 Y 028 con el
reporte que se genera desde ORFEO.

Respecto a las peticiones recibidas en el ler trimestre del 2022, se puede apreciar que existe
diferencia entre el reporte que se genera desde Orfeo y el reporte que entregan por dependencias,
la diferencia es de 64 PQRSD no radicadas en Orfeo.

QUEJAS

La subgerencia comercial mediante correo electrénico envia el informe, evidenciando 2 queja
reportadas por las diferentes dreas de la empresa para el mes de febrero, a continuacion, se anexa
informe:

CONTROL DE BORSD 2022 SISTEMA DE INFORMACION ORFED
MECANISMOS ATENCION ENERO FEBRERO MARZO TOTAL
Wenianifla de atencion = = x i
Ventaniiia de Radicacion = 1 1 Z
Formate electrénico Pagina web 3 5 1 q
Corres = = = =
Buzdn de Sugerencias - 1 - 1
Telefonica o : s i
chat 5 » o -

TOTAL 3 7 2 12

Cuadro 13. Datas Sistema Documental.
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CONTROL DE PQRSD 2022 REPORTE CON FORMATO FR-GC027 Y 028 DE LAS DEPENDENCIAS
MECANISMOS ATENCION ENERO FEBRERO | MARZO TOTAL
Ventanilla de atencion - x = E
Ventanilla de Radicacion 3 1 1 5
Formato electrénico Pagina web 1 - 13 2
Corren 1 - - 1
Buzén de Sugerencias - - - -
Telefonica - - - -
‘chat - - - -
FOTAL 5 1 Z 8

Cuadro 14. Datos Secretaria General.

Respecto a las Quejas recibidas en el presente mes de marzo, se puede apreciar que no existen
diferencias entre el reporte que se genera desde Orfeo y el reporte que entregan por
dependencias.

Respecto a las Quejas recibidas en el ler trimestre del 2022, se puede apreciar que existe diferencia
entre el reporte que se genera desde Orfeo y el reporte que entregan por dependencias, la
diferencia es de 4 PQRSD no reportadas en el formato FR-GC-027.

RECLAMACIONES
CONTROL DE PORSD 2022 POR DEPENDENCIAS

'MECANISMOS ATENCION ENERO FEBRERO MARZO TOTAL %
ADMINISTRATIVA 1 1 1 3| o29%
COMERCIAL 149 252 344 745 | 70,88%
OPERACIONES 93 74 74 241 | 22,93%
PLANIFICACION ; 8 = - | 0,00%
SANEAMIENTO 22 9 31 62| 590%
SECRETARIA GENERAL = - - - | 0,00%

TOTAL 265 336 450 1051 | 100%

Cuadro 15. Datos Sistema de informacion ORFEQ.

Desde el mes de enero a marzo 2022 se han radicado 1.051 reclamaciones evidenciando que la
subgerencia comercial tiene la mayor participacion en las reclamaciones con el 70.88% le continua
acueducto con el 22.9.3% y saneamiento con el 5.90%.

INFORME PQRSD
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CONTROL DE PQRSD 2022 SISTEMA DE INFORMACION ORFEG !
MECANISMOS ATENCION ENERG FEBRERO MARZO TOTAL | %
Ventanilla de atencion 40 aa 63 147 | 13,99%
Ventanilla de Radicacion 100 192 256 548 | 52,14%
Formato alectrénica Pagina web 13 12 33| 3,14%
Comeo 3 - 3 & | 0,57%
Buzdn de Sugerencias - - - - | 0,00%
Telefonica 108 86 103 297 | 28,26%
chat ] 1 13 23| 1,30%

TOTAL 265 136 450 1.051 | 100%

Cuadro 16. Datos Sistema de informacion ORFEQ.

Desde enero al marzo 2022 el canal mas utilizado para la presentacion y radicacién de las
reclamaciones es el canal ventanilla de radicacién con el 52.14% acumulado le sigue el canal de
telefonico con el 28.26%, el canal ventanilla de atencién con el 13.99% acumulado y el canal chat
con el 1.90%.

GESTION COMERCIAL

Se observan 344 reclamaciones que corresponden a reclamos comerciales por facturacién durante
el periodo marzo 2022.

Mo. .
CAUSAL CAUSALES | ENERO- FEBRER{X} w.nzoh Tfer TRM| % &
164 INFORMIDAD CON EL AFORC 5 1 5 11| 1,48%
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
192 |oRGDUCCION FACTURADA = i ol B B
103 COBROS INOPORTUNOS - = 1 1| o13%
COBROS POR SERVICIOS NO
= g 8
i PRESTADDS & ¢ § 2t
107 COBRO MULTIPLE O REFACTURADO 1 1 E Z| 027%
COBROS POR CONEXION,RECONEXION E ] 1| pa3e
189 INSTALACION = ) 2
COBROS RELACIONADOS GON
INTERESES FINANCIACIONES.CARTERA O . 1 i 8| 1,07%
111 ACUERDOS DE PAGEGS
112 SUBSIDIOS Y CONTRIBUCIONES 1 5 1| 0,13%
114 Descuento por predio desocupado 31 22 7% 128 | 17.32%
47 ESTRATO INCORRECTO : = 2 2| 827%
120 COBROS POR PROMEDIO 5 1 2 | 1,21%
. INCONFORMIDAD CON DESVIACION -
el SIGNIFICATIVA E = 16 16| 215%
SIN CAUSAL 10 9 6 25| 3,36%
TOTAL 149 252 344 745 | 180,00%

Cuadro 17. Datos Sistema de informacion ORFEO.
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La mayor causal de reclamacién es la (102) inconformidad con el consumo o produccién facturada
con 224 reclamaciones marzo 2022. Cuando se realiza el andlisis detallado de la causal 102
inconformidad con el consumo o produccion facturada, se observa que en su mayoria se debe a

predios desocupados y obstaculo, sin embargo, cabe resaltar que su participacion la reclamacion
aumento en un 5.66%.

En el periodo de enero a marzo del 2022 se han radicado 745 reclamaciones de las cuales el 71.28%
corresponden a inconformidad del consumo, le continuo descuento por predio desocupado con el
17.32% y el 3.36% sin causal y el restante 8.04% corresponden a otros causales de reclamacion.

REPORTE SUI POR CAUSAL

Respecto a las Reclamaciones recibidas en el presente mes de marzo no se presenta la informacién
ya que se requiere realizar el cierre de la facturacién del periodo facturado de marzo para asf
detallar el comportamiento de las reclamaciones a reportar al SUI.

En los meses de enero y febrero se tienen los siguientes reportes al SUI

: Siil POR POR CAUSAL .

CAUSALES ENE FEB TOTAL
Inconformidad con consumo o produccion facturade {102) 190 71 261
Cobro por senvicios po prestados {105} 1 yd 3
Cobros por reconexidn, reinstalacion (109} 0 0 ]
Cobre de cargos relacionados con semicio piblica (111} 13 12 25
Estrato incorrecto (117) a 1 1
Clase de Uso Incorrecto {118) 0 g g
Cobros por Promedio (120) 23 8 3
Suscriptor gue efectda pago pero €ste no es aplicado (122} i 0 0
Solicitud de Rompimiento de Solidaridad {123) 0 0 B
inconformidad por desviacidn significativa (127) 35 16 55
Negacign de la solicitud de suspensidn {301} Y] 4 L
Interrupciones en prestacidn del semvicio {303} i) g g
Vanaciones en caracterdsticas del supnistro (304} 2 B 18
Afectacion Ambiental {314} 1 1 2
Estado de Ja infraestructura (316) 4 0 4
TOTALES 273 118 382

Cuadro 18. Datos Sistema Comercial Neptuno.

Accion de mejora para reducir las reclamaciones en el area Comercial

Se realizaran las siguientes acciones:

e Cruzar informacién de los usuarios con CNL detenido habitado 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 29, el listado de ajustes de consumo por predio desocupado
se enviard con los libros de lectura al contratista, por parte del profesional lider de

INFORME PQRSD
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facturacion y asi el contratista en su software generara una alerta al lector de la reclamacion
realizada por el usuario.

e Insistir a los lectores que cuando el lote es demolido le coloquen esta causal ya gue 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
atencion.

GESTION ACUEDUCTO

Durante el mes de marzo de 2022, en el Subproceso de Distribucion de la Gestion de la Operacién
se dio tramite a 74 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 Distribucién de hacerles control y seguimiento a los reclamos impuestos por los
usuarios a través de los diferentes canales de comunicacion.

Teniendo en cuenta lo establecido por la Superintendencia de Servicios Pablicos 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 Resolucién SSPD
20151200045475 del 18 de diciembre de 2015”; a continuacién, se presenta un anexo en el cual
se extrae la informacién aplicada al servicio de acueducto: En el mes analizado de la presente
vigencia, en el Subproceso de Distribucion, fueron tramitadas un total de 74 Reclamaciones.

No. _ J
CAUSAL CAUSALES = ENER?T FEBRE% &ARZOI' ier mmlg o o
303 Interrupcion en la prestacion del servicio 64 31 20 15| 47,72%
Variaciones en las caracterisicas del
S04 surninistro 0 prestacion del sericio - e & A| S8
316 Estado de la infraestructura A 33 35| 1452%
4421 Fabas enla conexidn del sewvicio 5 1 4 8| 2.49%
OTROE - 2 2| 0,83%
SiN CAUSAL 2 - - 2| 0.83%
TOTAL 93 T4 74 241 100%

Cuadro 19. Datos Sistema de informacion ORFEO.

La causal de con mayor reclamacién en acueducto fue por estado de la infraestructura con el
47.30%, le continua interrupcion en la prestacion del servicio con el 27.03% y Variaciones en las
caracteristicas del suministro o prestacion del servicio con el 17.57%.

INFORME PQRSD
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En el periodo de enero a marzo de 2022 la causal con mayor reclamaciéon en acueducto es
Interrupcion en la prestacion del servicio con el 47.72%, continua Variaciones en las caracteristicas
del suministro o prestacion del servicio con el 33.61% y estado de la infraestructura con el 14.52%

CANAL ENERO |FEBRERO| MARZO | TOTALES %
Ventanilla de radicacion 0 0 3 3 1,26%
Ventanilla de atencion 9 1 & g 3789

. o

Formulario electronico 0 o 0 0 0.00%
Correo electronico 0 o 0 0 0,00%
Buzon de sugerencias o 0 0 0 0.00%
Telefonico 88 73 63 224 94,12%
Chat virtual 3 0 2 5 2 10%
TOTALES 93 74 74 238 100%

Cuadro 20. Datos Sistema de informacion ORFEQ.

En el periodo de enero a marzo 2022 el canal més utilizado para la presentacion y radicacién de las
reclamaciones de acueducto es el telefénico con el 94.12%.

Accion De Mejora Implementada Recomedadas Por Operaciones

e Accion de mejora implementada para disminuir los reclamos tipificados con causal (304)
Variaciones en las caracteristicas del suministro o prestacion del servicio, (314) Afectacion
ambient5al-calidad del agua potable y (316) estado de |z infraestructura. Durante el mes
de febrero se realizaron las siguientes actividades: ejecucion de obras de rehabilitacion de
redes en diferentes sectores, mantenimientos preventivos y correctivos a las redes de
distribucion; esto con el proposito de mantener estables los niveles de presién y calidad de
agua.

Acciones De Mejora

e Emplear medidas que fortalezcan los controles internos relacionados con la entrega y
atencion de las PQRSD por parte de los funcionarios y areas responsables, con el objetivo
de dar cumplimiento a la normatividad vigente en cuanto a los tiempos establecidos.

Observaciones

INFORME PQRSD
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e Lostiempos de respuesta para el periodo actual, se mantuvieron en un rango de 6 diasy en
el caso de las reclamaciones realizadas por la linea de dafics, un rango de tiempo
aproximado de 03 horas, dando cumplimiento al tiempo establecido por la autoridad
competente. Estos tiempos de respuesta estan relacionados en gran medida por la
disponibilidad del personal idoneo y transporte para realizar las visitas técnicas; igualmente,
es preciso mencionar que los tiempos establecidos estan ligados a la proyeccion de la
respuesta escrita, en la mayoria de los casos se atienden el requerimiento en periodo de
tiempo de 1 a 5 dias y posteriormente se elabora el oficio.

e |osreclamos con radicado 2022-140-002270-2 v 2022-140-002402-2 aln se encuentran en
tramite de respuesta

GESTION ALCANTARILLADO

Durante el mes de marzo de 2022, en el Subproceso de saneamiento basico se dio tramite a 62
reclamos, las cuales fueron recibidas por los diferentes canales oficiales de comunicacién, estés
fueron impuestas por medio escrito y verbal. Atendiendo el compromiso del Subproceso de
Distribucion de hacerles control y seguimiento a los reclamaos impuestos por los usuarios a través
de los diferentes canales de comunicacion.

CAUSALL CAUSALES > Euzmair;. FEBREB?; Mmra%.: mmn?t: % s
204 Vang{_:ienes enlas cg—radensiscgs_ del i 3 2 &l e
suninistro o prestacion del semvicio
314 Afectacion ambientsl - - - -l e.00%
316 Estado de la inlrzesineiure 1 1 4 6| s9.88%
431 Fallas en la conexidn del senvicio = i 1| 181%
CIROS - 1 1 2| 3.73%
SIN CAUSAL 1 3 i 6,455%
TOTAL 22 ) 31 62| 109,00%

Cuadro 21 Fuente: Sistema de informacion ORFEO.

La causal de con mayor reclamacién en saneamiento fue Variaciones en las caracteristicas del
suministro o prestacion del servicio 70.97%, le continua Estado de la infraestructura con el 12.90%
y sin causal con el 9.68%.

En el periodo de enero a marzo de 2022 la causal con mayor reclamacién en saneamiento es
Variaciones en las caracteristicas del suministro o prestacion del servicio con el 79.03%, continua
Estado de la infraestructura con el 12.90% vy sin causal con el 6.45%
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CAMAL. ENERO |FEBRER{O| MARZO TOTALES %%
Ventanilla de
radicacion 0 Q 2 2 3,23%
Yentanilla de
atencion 4] 1 5 6 G 68%
Formulario
electronico 0 g 1 1 1,61%
Correo
electronico O o O a 0,800%
Buzon de
sugerencias 0 a 0 a 0.00%
Telefonico 19 8 23 50 80.65%
Chat virtual 3 o O 3 4.84%
TOTALES 22 L ] 31 &2 100%%0

Cuadro 22 Fuente: Sistema de informacion ORFEO.

En el periodo de enero a marzo 2022 el canal més utilizado para la presentacion y radicacion de las
reclamaciones de acueducto es el telefdnico con el 80.65%.

Oportunidades de mejora implementadas.

e Dando cumplimiento a las nuevas directrices comunicadas por el nuevo manual de atencién
y respuesta de peticiones el equipo de la unidad de saneamiento ha programado con
antelacion la utilizacion de los transportes para las visitas y atencién de las peticiones, esto
se ha visto reflejado en la disminucién del tiempo promedio de atencion el cual se redujo
de 12 dias a 8.

Observaciones
Durante el mes de marzo de 2022 el tiempo promedio de respuesta para peticiones fue de 12 dias
habiles lo que evidencia el cumplimiento de la normatividad y las disposiciones internas de la

empresa.
SUGERENCIAS

En el mes de marzo 2022 no se radicaron sugerencias.

DENUNCIAS

En el mes de marzo 2022 se radicaron 4 Denuncias en Orfeo a cargo de la subgerencia comercial
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CONTROL DE PQRSD 2022 SISTEMA DE INFORMACION ORFEO
MECANISMOS ATENCION ENERQ FEBRERD MARZO TOTAL
Ventaniila de atencion = = 1 1
Ventanilia de Radicacion = 1 s 1
Formato electronico Pagina web u = = N
Correo . = X
Buzdn de Sugerencias - - 3 3
Telefonica & = . =
chat - - - 2

TOTAL - 1 . § 5

Cuadro 23 Fuente: Sistema de informacién ORFEQ.

CONTROL DE PQRSD 2022 REPORTE CON FORMATO FR-GCOZT Y 828 DE LAS DEP‘ENHENCI&LEI
MECANISRMOS ATENCION ENERO FEBRERO MARZO TOTAL

Ventanilia de atencitn s - 5 =
Ventaniila de Radicacién i - i 2
Formato electronico Pagina web " “ a -
Lomeo = b s

Buzon de Sugerencias u = i i
Telefonica = = &
chat = L

TOTAL 1 - 2 3

Cuadro 24 Fuente: Atencién al usuario.

En el formato diligenciado FR-GC 27 aparecen diligenciados 2 denuncias de las cuales se cita que el
tiempo promedio de respuesta es de 7 dias.
Causales de denuncias:

item | Causal de Denuncias | Cantidad

1 Paosible fraude 0

2 Usuario sin medidor

3 | Usuarios no legalizados

Total

N N O

El mayor numero de causales se centraron en la poblacién de Usuarios con posibles fraudes de
acueducto.

ACCIONES:
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Causal: Usuarios no legalizados

Accién para realizar:

Recomendar para Intervenir por la subgerencia de operaciones los usuarios gue reportan por los

ciudadanos y los que estan ubicados en los asentamientos que se encuentren legalmente
constituidos.

6. RIESGOS

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.

El no seguimiento a las PQRSD que se encuentren abiertas.

La no correcta tipificacion de las PQRSD en la recepcién, para dar el tramite adecuado.
Incumplimiento de la debida notificacion

Reportes extemporaneos por los responsables de la gestion PQRSD

Respuestas no formales sin radicados

Silencios administrativos positivos

Subregistros de las PQRSD

El registro no correcto de las diferentes PQRSD.

El no registro de las PQRSD

7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

De acuerdo con el andlisis de la informacion recolectada surgen las siguientes conclusiones y
recomendaciones:

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 gestién
documental ORFEO, la informacién no es coincidente se debe realizar reunién con las
dependencias con el objetivo de verificar la forma que estéan extrayendo la informacion que
se carga en los formatos aprobados FR-GC 027 y 028.

Emplear medidas que fortalezcan los controles internos relacionados con la entrega y
atencidn de las PQRSD por parte de los funcionarios y dreas responsables, con el objetivo
de dar cumplimiento a la normatividad vigente en cuanto a los tiempos establecidos y lograr
un indicador del 100%.

Seguimiento a radicacién PQRSD en las dreas ya que aln se encuentran respuestas
extemporaneas o respuestas sin formalidad de una comunicacién radicada.

Respecto a la implementacion del software ORFEO, se requiere verificar la generacion de
informes y la generacion del radicado Unico de todos los canales con cada una de las
dependencias para asi evitar diferencias en los informes.

INFORME PQRSD




22

e Se reitera que en los diferentes informes de los responsables de consolidacion se informa
que que para consolidar la informacion de peticiones y quejas, las diferentes areas de la
empresa hacen caso omiso a la solicitud por lo cual el informe no cuenta con el 100% de la
informacién de la empresa. Por tal razon se sigue recomendando que cada area debe
establecer que funcionario del area va ejercer el control diario con el cuadro detallado GCO-
FR-027, fecha recibido fecha de vencimiento a fin de garantizar la seriedad y
responsabilidad que este tema amerita y de aplicar acciones para controlar las causales y
asi prevenir silencios administrativos.

e Analizar la necesidad de recurso humano requerido en picos de alta demanda en
reclamacién en el mecanismo de atencién 018000, para las extensiones de atencion al
usuario reclamos, asi mismo para el mecanismo Chat con el fin de fortalecer la atencidn.

e Desde el drea de facturacion seguir fortaleciendo el analisis de las causales, sus causas y el
seguimiento a las acciones de mejora implementadas a fin de lograr disminuir las de
reclamacion, en especial la causal 102 inconformidad con el consumo facturado.

e Monitorear el indicador de oportunidad a fin de mantener este indicador al 100%, ya que
al no responder dentro los tiempos establecidos las peticiones se puede ocasionar un
silencio administrativo positivo.

8. INDICADORES

Los indicadores |QR se presentan trimestralmente:
Indicador de oportunidad de la respuesta

Basados en los reportes generados por ORFEO del mes de marzo se generan los siguientes
indicadores de oportunidad.

INDICADOR DE OPORTUNIDAD 2022

ENERO FEBRERO MARZC
PETICION 83,33% 98,92% 49,75%
QUEIAS 100,00% 83,33% 100,00%
RECLAMOS 83,51% 82,43% 72,00%
SUGERENCIAS 100,00% 100,00% 100,00%
DENUNCIAS 100,00% 100,00% 100,00%
PROMEDIO 93,37% 92,54% 84,35%

Cuadro 23.

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

9. ANEXOS
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GCO-FR-027 y 028 Formatos de captura y consolidacién de 2022.

5 \
Dyt
YOLVIS $AMPAYO QUINONES
Profesjonal jefe de Atencidn al Usuario

1o o A
NOMERE DEL FUNCIONARIQ FECHA [|TARENTE)
Elaboré Naskens Araujo Vasquez 18/04/2022 NAANRANY T
Revisd v Aprobo Yolvis Sampayo Quifones 18P/04/2022 o
MNota, Los firmantes declaramos que hemos suscrite el presente documento y lo encontramos ajustada a las narmas y disposiciones legales vig dentro de cada una de nuestras

compatencizs v, por o tanto lo presentamos para la firma
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INFORME GESTION PQRSD

FECHA PRESENTACION JULIO 2022 PERIODO INFORMADO JUNIO 1- 30 2022

1.NORMATIVIDAD

Constitucién Polltica, articulos 23.

La Ley 142. CAPITULO VII. DEFENSA DE LOS USUARIOS EN SEDE DE LA EMPRESA.
Articulo 152. Derecho de peticion 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 decisién de recursos se interpretaran y aplicaran teniendo en cuenta las costumbres de
las empresas comerciales en el trato con su clientela, de modo que, en cuanto la ley no
disponga otra cosa, se proceda de acuerdo con tales costumbres.

Ley 142 de 1994 en su Articulo 153 cita: De la oficina de peticiones y recursos. Todas las
personas prestadoras de servicios publicos domiciliarios constituirdn una "Oficina de
Peticiones, Quejas y Recursos”, la cual tiene |a obligacidn 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 relacidon 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
peticidn,

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

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

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

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

Ley 1712 de 2014, Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacidn Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

Decreto 103 de 2015, Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan
otras disposiciones.
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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 presentacion, tratamiento y radicacién de las peticiones presentadas
verbalmente.

e Decreto 1799 de 2017. Modelo Integrado de Planeacion y Gestion. Dimensién Informacién
y Comunicacion. Gestién de la Informacion externa

Normatividad Interna:

Resolucién Interna 047 de 2019” POR MEDIO DE LA CUAL SE ACTUALIZA EL MANUAL PARA LA
GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS Y DENUNCIAS DE LA EMPRESA AGUAS DE
BARRANCABERMEIA 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 la cual se expide el Manual del Protocolo de
Atencion al Usuario en la Empresa Aguas de Barrancabermeja S.A E.5.P.

2.0BJETIVO

Evaluar y verificar la gestion 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 al equipo
directivo e involucrados para la toma de decisiones y las acciones de mejoramiento que se
reguieran para mejorar la satisfaccion de nuestros usuarios y ciudadanos.

3.ALCANCE

Aplica al proceso comercial, quien lidera en la entidad la gestién de las PRQSD en lo que
corresponde a la atencion al usuario (todos los canales formales habilitados en la entidad), v a la
gestion de los involucrados en la atencidn al ciudadano.

4.FUENTE DEL DATO

La fuente del dato es la informacién 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 gestion documental

5.DESARROLLO DEL INFORME

A. Fuente de informacion: Sistema Gestién documental Orfeo- Chat- Sisloga SAS y 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

B. Definiciones: Segin Manual para la gestion PQRSD
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Peticién: 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 informacién 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 relacion con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores pdblicos o
contratistas, en desarrollo de sus funciones o durante |a prestacion de sus servicios. Variables:
funcicnario, Contratista,

Reclamo: Cuando se exige, reivindica o demanda ante la entidad una solucién, ya sea por motivo
de interés general o particular, referente a la indebida prestacidn de un servicio o falta de atencidn
de una solicitud. Variables: Facturacion (comercial), Instalacién(acueducto-alcantarillado),
Prestacion (acueducto-alcantarillado), Recursos (prestacién- e instalacién del servicio).

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

Denuncia: Cuando se pone en conocimiento de la entidad una conducta presuntamente irregular
para que se adelante la correspondiente investigacidn. 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 segln el Manual de Defraudacion de
Fluidos aprobado por la empresa en la Resolucion 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 |a conexidn, acometida o aparatos de medicion, Retiro del aparato de medicidon con el fin
de dejar paso directo ¢ 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
caon diferente uso del servicio, Utilizar el servicio a través de una o varias acometidas fraudulentas,
entre otros.
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SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL ORFEO

Consolidacién y andlisis datos Atenciones por canales oficiales

Al corte 30 de junio de 2022, se presenta el siguiente reporte con datos suministrados del sistema de gestidn
docurmental ORFEQ y DIGITURNO.

CANALES OFICIALES

CONSOLIDADOS CANALES OFICIALES PQRSD 2022

Tipo ITrim Junio ITrim | TOTALES % PERIODO

PRESENCIAL (ventanilla ge atencidn-
Ventanilla de radicacién-Buzén de 1.062 2925 | 8.737 9.789 | 66,37%| 79,08%
sugerencia}
VIRTUAL (Formato electrdnico paaina
Web, Correo Elect, chial) 1.577 318 1.067 2644 | 17,93% 8,60%
TELEFO[\”CO(LEI’]EH de atencidn ¥ 1 123 456 1 194 2 317 15 ?1 BA) 12 33%
danios (call center) : - k L !

TOTAL PQRSD 3.752 3.699 | 10.998 14.750 100% 100%

Cuadro 01 Fuente: Sistema de informacion ORFEQ y DIGITURNO

En total se han presentado 14,750 atenciones desde el 01 de enero al 30 de junio del 2022 siendo
el canal PRESENCIAL con mayor atenciones con el 66.37% con 9.789, le continua el canal VIRTUAL
con el 17.93% con 2.644 atendidos y canal TELEFONICO con el 15.71% con 2.317 atendidos.

En total de mayo de la vigencia 2022 se atendieron a traves de los canales oficiales 4.473 usuarios
el canal con mayor atencién es el presencial con 3.264, continua Telefonico con 431 atenciones y
virtual con 418 atenciones.
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Consolidacién mecanismos coficiales y mecanismos por emergencia COVID-19 (Chat-Linea

Telefénica)
TOTALES ATENDIDOS POR MECANISMOS DE ATENCION 2022

Tipo 'ZE’;;" Junio 'ggg’ Tog:z'fs % |PERIODO

Ventanilla de atencion 5§41 106 230 831 | 563% 2,87%
Ventanilla de radicacidn 507 403 | 1.157 1.664 | 11,28%| 10,89%
Formato electrdnico 57 24 61 118 | 0.80% 0,65%
Correo Electrénico 13 = B 21| 0,14% 0,00%
Buzén de sugerencias 4 . 1 5| 0,03% 0,00%
Telefénico 299 148 319 618 | 419% 4,00%
Chat _ 24 18 64 88| 0,60% 0,49%
Digiturno - 2416 | 7.289 7.288 | 48 42%| 6531%
Call center (no requiere radicado) 824 308 875 1.699 | 11,52% 8,33%
Chat (no requiere radicado } 1.483 278 934 2417 | 16,39% 7,46%
TOTAL 3.752 3.699 | 10.998 14750 | 100% 100%

Cuadro 02 Fuente: Sistema de informacion ORFEQ y DIGITURNQ

En el mes de junio del 2022 el canal con mayor atencion fue el presencial con un reporte en el
digiturno con el 65.31% un total de 2.416, continua telefono con el 12.33% un total de 456
atenciones, continua ventnilla de radicacion con el 10.89% un total de 403, el chat con el 7.95% un
total de 294 atenciones, ventanilla de atencion con el 2.87% un total de 106 atenciones.

Se puede observar que del total de los mecanismos de atencién en el periodo de enero a junio
2020 el 49.42% corresponden al digiturno con 7.289 atenciones, el 16.99% corresponde a 2.505
chats, continua la Callcenter con el 15.71% correponden a 2.317 llamadas, ventanilla de radicacion
con el 11.28% corresponde a 1.664 atenciones, continua ventanilla de atencion con 5.63%
corresponden a 831 atenciones. El chat es el canal gue ha tenido un aumento significativo.

Asi las cosas se podria analizar que por los canales virtuales y telefonicos con el 27.91% (4.116) de
los 14.750 usuarios son solicitudes que no requieren ser radicadas.

TOTALES ATENDIDOS POR MECANISMOS DE ATENCION 2022 | TOTAL ATENDIDOS POR MECANISMOS DE ATENCION 2021
Tipo I Trim | ITrim | TOTALES | TRIM I TRIM ser::;tre increment| variacion
2022 | 2022 2022 2021 2021 2021 o %
Ventanilla de atencion 541 290 831 570 790 1.360 | - 6§29 -39%
Ventanilla de radicacion 507 | 1157 1.664 266 249 6516 1149 | 223%
Formato electronico 57 61 118 66 76 142 |- 24| 1A7%
Carreo Elecirénico 13 8 21 93 200 293 | - 272 | -83%
Buzén de sugerencias 4 1 5 7 1 8 |- 3| -38%
Telefénico 299 319 618 10 3 13 605 | 4654%
Chat 24 64 88 - - 88 | #DIVi/0!
Digiturno -| 7.289 7.289 - - - 7.289 | #DIvio!
Call center (no requiere radicada) 824 875 1.699 1.578 1.975 3.553 |- 1854 | -82%
Chat (no requiere radicado ) 1.483 934 2417 1.166 578 1.744 673 39%
TOTAL 3.752 | 10.998 14.750 3.756 3.872 7.628 7422 93%

Cuadro 03 Fuente: informe PQRSD 2021y 2022
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En el cuadro 03 se refleja el comparativo de las PQRSD atendidos entre el ler semestre de la
vigencia 2021 y primer semestre de la vigencia 2022 donde se evidencia un incremento de 7.122
usuarios atendidos con una variacion del 93%,

PQORSD Recibidas por modalidad y radicadas por sistema ORFEQ

CONSOLIDADOS MODALIDAD PQRSD 2022 TOTALES
%Total
Tipo ITrim Junio IITrim | Acumulado | participacio| periodo
n
Peticiones 220 121 357 877 17,25% 17,31%
Quejas 12 8 11 23 0,69% 1,14%
Reclamaos 1.051 563 | 1.498 2.549 76,20% 80,54%
Sugerencias - - - - 0,00% 0,00%
Denuncias 5 - 1 6 0,18% 0,00%
Otros y solicitud de informacion 157 7 33 190 5,68% 1,00%
TOTAL PQRSD 1.445 699 | 1.800| 3.345 100% 100%

Cuadro 04. Datos sistema de gestion documental ORFEQ

MODALIDAD PQRSD 2022

1.680

o 1400

i 1.286

= 1.600

= 800

2 640

pes: A0

__4: -

= 260

iTrim
B Fetcicnes 220 257
B Cuejas 12 24
E Reciamos 1451 1488
Sugerenciss

E Denuncias 5 1
m Ctros ¢ =oiictud de nformeacion 157 23

Grafica 01

La modalidad con mayor volumen son las RECLAMACIONES |as cuales de enero a junio tienen un
acumulado de 2.549 con el 80.54% del total, le continua las peticiones con 577 con el 17.31% por
ultimo otros con 190 con el 1.0%.

En el periodo de junio del 2022 con mayor volumen son las reclamaciones las cuales se radicaron
563 con el 76.20% del total, le continua las peticiones con 121 con el 17.25% por ultimo otros con
7 con el 5.68%.

La modalidad con mayor volumen son las reclamaciones, y la dependencia con mayores
reclamaciones atendidas es la subgerencia comercial seguido de la subgerencia de operaciones, y
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en la modalidad de peticiones la dependencia con mayor volumen es la subgerencia de comercial
seguido de la unidad de saneamiento.

CONSOLIDADOS MODALIDAD PQRSD CONSOLIDADOS MODALIDAD
2022 PQRSD 2021
Tipo Total | Total | Vataston 5
semeste semeste

Peticiones 577 493 84 17%
Quejas 23 2 21| 1050%
Reclamos _ 2.549 1.814 735 41%
Sugerencias - 1]- 1| -100%
Denuncias 6 21 |- 15 -11%
Otros y solicitud de informacion 190 - 190 | #DIVIO}
TOTAL PQRSD 3.345 2.331 1.014 | 44%

Cuadro 05 Fuente: informe PQRSD 2021 y 2022

En el cuadro 05 se refleja el comparativo de las PQRSD por modalidad entre el ler semestre de Ia
vigencia 2021 y primer semestre de la vigencia 2022 donde se evidencia un incremento de 1.014
usuarios atendidos radicados con una variacion del 44%.

PQRSD POR DEPENDENCIAS Y MODALIDAD

TOTAL PQRSD ORFEQ TOTALES 2022 CON RADICADO DE RESPUESTA
DEPEMDENCIA PETICIOM QUEIAS RECLAMOS | SUGERENCIA| DENUNCIA SOLIC INFOR OTROS TOTALES
ADMINISTRATIVA 4 1 3 - - 2 2 12
COMERCIAL 535 17 1.354 - 5 13 161 2,685
ACUEDUCTO 9 4 461 B 1 2 3 430
PLANIFICACION 2 - - = - 8 = 3
SANEAMIENTO 15 1 125 - - 5 - 154
SECRETARIA GENERAL g - 2 - - 1 - 11
Total general 577 23 2.549 - 6 24 166 3.345

Cuadro 06 Fuente: sistema de informacion Orfeo

Desde el 01 de enero al 30 de junio del 2022 se radicaron en ORFEO 3.345 PQRSD donde la subgerencia
comercial se radic6 el 80.27% de las PQRSD con 2.685, continua Operaciones acueducto con el 14.35% con
480 PQRSD y saneamiento con el 4.60% con 154 PQRSD. Las reclamaciones son las PQRSD con mds
asistencias con el 76.20%, le continua peticiones con el 17.25%, continua otros con 6.12%.
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CONSOLIDADO POR DEPENDENCIA EN FORMATO DE CAPTURA GCO-FR-027 Y 28

TOTAL PORSD CONTROL POR DEPENCIAS TOTALES 2022
PETICION QUEIAS RECLAMOGS | SUGEREMNCIA| DENUNCIA | SOLIC INFOR OTROS TOTALES

DEPENDENCIA |

ADMINISTRATIVA 8 - - e 3 - 8
COMERCIAL 475 o 1.889 i 4 = 2,376
ACUEDUCTO 240 5 256 = = | = 505
PEANIFICACION 2 - - - - - 2
SANEAMIENTO 108 1 181 - - 1 = 291
SECRETARIA GENERAL L) 3 - = - 5 = 12
Total generai 842 11 2.326 | 4 10 - 3.194

Cuadro Q7. Fuente: responsables de la consolidacidn, reportes censolidados de los Formatos de captura y consolidacion
GCO-FR-027 y 028.

Diferencias entre Sistema de Gestién Documental ORFEQ y formato de Captura por
dependencias GCO-FR-027

_ DIFERENCIAS PGRSD CONTROL POR DEPENCIAS TOTALES 2022
DEPENDENCIA PETICION QUEIAS RECLAMOS | SUGERENCIA| DENUNCIA | SOLIC INFOR OTROS TOTALES
ADMINISTRATIVA 4 |- 1| 3 - - 2 |- 2| 4
COMERCIAL - 80 |- 10 |- 65 k|- I|l- 13 |- 161 |- 309
ACUEDUCTC 221 |- 4 |- 205 - |- 1 7 |- 3 25
PLANIFICACICN - - - - = ifm 1 1
SANEAMIENTO 89 - 52 - - |- 4 - 137
SECRETARIA GEMERAL 1 3 |- 2 - 1 i3 1
Total general 205 |- 12 |- 223 1|- 2 |- 14 |- 166 |- 151

Cuadro 08. Diferencia entre ORFEQ y Formato GCO-FR-027

La mayor diferencia se encuentra en la subgerencia comercial con 309 PQRSD esto debido que en
el momento de realizar la radicacion en el ORFEO muchas de las PQRSD son clasificadas como otros
las cuales corresponden a acuerdos de pagos o radicados con doble respuesta, le continua
saneamiento basico debido a que se relacionando en el formato de captura mas PQRSD que las

que estan radicando en ORFEO se ha informado mediane acta de reunién del 31 de mayo de corregir
esta situacion.

Accion de mejora para reducir las diferencias en los reportes

e Continuar reporte de ORFEO de 1 a 30 cada mes con la totalidad de las PQRSD estén
abiertas o cerradas.

e Las PQRSD que se reporten abiertas seran verificadas en el periodo siguiente con el
objetivo de verificar el cumplimiento del indicador de oportunidad de la respuesta.

e Comunicar por escrito al personal de la ventanilla de atencidn, ventanillas de
radicacion (planta y Oficina comercial), la debida clasificacién de las PQRSD que
ingresan a la empresa.

* Solicitar al contratista de la aplicacion de ORFEO para que el sistema deje reclasificar
las PQRSD en las denominaciones inicialmente asignadas.
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MECANISMO VIRTUAL CHAT EN LINEA

ATENDIDOS | ATENDIDOS | ATENDIDOS | PROMEDIC | TIEMPO
TRIMESTRE| PERIODO | ATENDIDGS | PERDIDDS FUERADE | TOTALDE |SATISFACCI | SATISFACCI | SATISFACC! | DURACION | TOTAL DE
LINEA INGRES0S ON ON ON ATENCION | ATENCION
NEGATIVA | NEUTRAL | POSITIVA [H:M:S] [H:M:5)
ITRIM || TRIMESTRE 1.28% 116 387 1792 3 1.249 37 0:59:27 12:14:59
i JUNIO 2494 28 8% 411 p & 8% 4 0:12:28 55:34:53
Il TRIMESTRE 995 102 322 1.415 3 867 25 0:55:11 18:22:37
TOTAL [TOTAL 2.284 218 709 3.1 6 2.216 62 0:15:49 438:37:36
% total 71,13% 6,73% 22,08% 100,00%
%periodo 71,53% 6,81% 21,565% 100,00%

Cuadro 09. Fuente: Reporte chat en linea

En el presente periodo de junio hubo 411 ingresos al chat en linea de los cuales 294 (71.53%) fueron
atendidos chat fuera de la linea 89 (21.60%) el cual puede deberse a los cambios de horarios por
diferentes situaciones; en la satisfaccion de usuarios predomina la satisfaccién neutral, el promedio
de duracién de atencion por usuario es de 12 minutos, promedio de atencidn dfa es de 5 horas.

Desde el 01 de enero al 30 de junio se ingresaron 3.211 chats de los cuales el 71.13% fueron
atendidos un total de 2.284, el promedio de duraccion del chat fue de 20 minutos.

Acciones para mejorar la atencidn del chat en linea
e Configurar los horarios del chat cuando se modifique el horario laboral en la oficina
de atencion del usuario a efectos de minimizar los chats fuera de linea.
e Respecto a los chats perdidos considerar en devolver una llamada telefénica con
previo ingreso de la informacion basica del usuario en el chat.
e Contar con un técnico mas para poder atender la cantidad de chats que se pierden
0 no son atendidos.

MECANISMO TELEFONICO
, CALL CENTER JUNIO 2022
LINEA CONTESTADA NOCONTESTADA  FALLIDA OCUPADA TOTALES
DANOS 164 13 4 13 194
MICROMEDICION _ - s 5 3 =
ATENCION USUARIO 292 633 10 10 1.005
TOTALES 456 706 14 23 1.199
% 38,03% 58,88% 1,17% 1,92% 100%

Cuadro 09. Fuente: Reporte SISLOGA

En el presente periodo de junio hubo 1.199 ingresos |as lineas telefonicas de los cuales 292 (38.03%)
fueron atendidos, llamadas no atendidas 706 (58.88%) el cual puede deberse a los cambios de
horarios por diferentes situaciones y no contar con el personal necesario para atender el
mecanismo telefonico; llamadas fallidas 14 (1.17%) y llamadas ocupadas 23 {1.92%).
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DURACION Y PROMEDIOC LLAMADAS JUNIO 2022
Etiquetas de fila ~ |# LLAMADA | Duracion minutos |promedio llamada
CONTESTADA 456 1.704 3,74
FALLIDA 14 - 0
NO CONTESTADA 706 - 0
QOCUPADA 13 < 0
Total general 1189 1.704 3,74

Cuadro 10.

En el presente periodo de junio hubo 456 llamadas atendidas con un promedio de duracion de 3.74
minutos por llamada, para poder atender las no contestadas se requieren un trabajador adicional
en atencion al usuario ya que realizando un comparativo con la duraccion en minutos con las
llamadas atendidas se requeririan 3.608 minutos el equivalente a 60.1 horas laborales al mes.

TOTAL CALL CENTER 2022

LINEA CONTESTADA NO CONTESTADH  FALLIDA OCUPADA TOTALES
DANGS 1.108 646 50 82 1.886
MICROMEDICION = 265 . - 265
ATENCIGN USUARIO 1.209 3.312 1.000 65 5.586
TOTALES 2.317 4.223 1.050 147 7.737
% 29,95% 54,58% 13,57% 1,90% 100%

Cuadro 11.

Desde el 01 de enero al 30 de junio se ingresaron 7.737 llamadas de los cuales el 29.95% fueron
atendidos un total de 2.317 y el 54.58% no son atendidos con un total de 4.233, la linea telefonica

con mayor cantidad de llamadas es la linea de atencion al usuario con 5.586 con con 1.209 llamadas
contestadas y 3.312 no contestadas.

Acciones para mejorar la atencidn del Call Center
e Configurar los horarios del teléfono cuando se modifique el horario laboral en la

oficina de atencién del usuario a efectos de minimizar el reporte de llamadas no
atendidas.

¢ Contar con dos trabajadores para atender las llamadas en las lineas de atencion al
usuario para brindar mayor atencion a los usuarios.
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CONSOLIDADO DE ESTADO Y TIPO DE RESPUESTA DE LAS PQRSD

PQRSD | TRIM JUNIO 1l TIRM TOTAL
1.445 699 1.900 3.345
Mo. Total
PQRSD
respuesta
positiva 1.063 585 1.532 2.595
No. total
PQRSD
respuesta
negativa 125 69 196 321
Mo total de
derechos de
peticidn
(escritos-
verbales) 261 121 33 392
Mo total de
solicitudes de
informacion 14 3 10 24
Mo Total de
solicitudes de
informacion
positiva 9 1 7 16
Mo. Total de
solicitudes  de
informacidn
negativa 3 1 2 S
No. Total de
solicitudes de
informacion
negativa por,
inesistencia de
la informacidn|
solicitada 2 1 1 3
No. Total de
solicitudes de
informacion
REMITIDAS a
otras entidades - - - -

Cuadro 12. Datos sistema de gestion documental.

En el presente periodo junio se radicaron 699 PQRSD, 585 tuvieron respuesta positiva y 69 con
respuesta negativa, se recibieron un total de 3 solicitudes de informacién de la cuales 1 recibieron
respuesta positiva, 1 respuesta negativa y 1 informacién negativa por inexistencia de la informacion.
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El tiempo promedio de respuesta en la empresa para el mes de junio son segun los radicados del
sistema Orfeo son 3.5 a 10.0 dias cumpliendo con los términos de ley respecto a la oportunidad.

Numero radicadu_:f-_: Fecha radicadc[{ No_radicado :!' dependencia t_"':
20221200048432 8/06/2022 COMERCIAL
20221200048442 8/06/2022 COMERCIAL
20221200048452 8/06/2022 COMERCIAL
20221300049682 10/06/2022 COMERCIAL
20221300048692 10/06/2022 COMERCIAL
20221300048712 10/06/2022 COMERCIAL
20221300050032 13/06/2002 COMERCIAL
20221300050222 14/06/2022 COMERCIAL
20221300050392 14/06/2022 COMERCIAL
20221300051342 16/06/2022 ACUEDUCTO
20221300051742 17/06/2022 ACUEDUCTO
20221300051832 17/06/2022 ACUEDUCTO
20221200051932 17/06/2022 COMERCIAL
20221200051952 17/06/2022 COMERCIAL

Imagen 01,

En el momento de realizar el presente informe las anteriores 14 PQRSD se encuentran sin respuesta

y estan por fuera de los términos de ley, de lo anterior se cuenta con las siguientes respuestas de
los funcionarios:

El radicado 2022-130-004969-2, generado por el sefior Jaime meza esté abierto y sin respuesta, el
radicado 2022-130-004531-2, generado por Yudy Vargas fue mal tipificado, alterando la veracidad

del informe pues hizo un ajuste por predio desocupado que es un reclamo y lo tipifico como peticién
mal radicada.

El Profesional Jefe de Atencién al Usuario procederd a notificar a cada uno de los funcionarios para
que cierren oportuna y correctamente cada una de las PQRSD pendientes.
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Numero radicado = |Fecha radica-do?j No_radicado [TY dependencia
0221300051342 16/06/2022 ACUEDUCTO
20221300051742 17/06/2022 ACUEDUCTO
20221300051832 17/06/2022 ACUEDUCTO
20221200051932 17/06/2022 COMERCIAL
20221200051352 17/06/2022 COMERCIAL
20221300051982 18/06/2022 ACUEDUCTO
20221300051552 18/06/2022 SANEAMIENTO
20221200052162 21/06/2022 COMERCIAL
20221400052852 22/06/2022 PLANIFICACION
20221200053182 22/06/2022 COMERCIAL
20221300053792 24/06/2022 SANEAMIENTO
20221300053802 24/06/2022 SANEAMIENTO
20221300053302 24/06/2022 SANEAMIENTO
20221300053922 24/06/2022 ACUEDUCTO
20221300053332 24/06/2022 SANEAMIENTO
20221300054022 24/06/2022 ACUEDUCTO
20221300054032 24/06/2022 ACUEDUCTO
20221300054092 24/06/2022 ACUEDUCTO
20221300054102 24/06/2022 ACUEDUCTO
20221300054112 24/06/2022 ACUEDUCTO
20221300054132 24/06/2022 ACUEDUCTO
20221300054162 24/06/2022 ACUEDUCTO
20221300054172 24/06/2022 ACUEDUCTO
20221300054182 24/06/2022 SANEAMIENTO
20221300054192 24/06/2022 ACUEDUCTO
20221300054292 24/06/2022 ACUEDUCTQO
20221300054362 24/06/2022 ACUEDUCTO
20221300054382 24/06/2022 SANEAMIENTO
20221300054432 24/06/2022 SANEAMIENTO
20221300054532 24/06/2022 COMERCIAL
20221300054602 24/06/2022 COMERCIAL
20221300055552 29/06/2022 ACUEDUCTO
20221300055782 30/06/2022 COMERCIAL
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Imagen 02,

En el momento de realizar el presente informe las anteriores 33 PQRSD se encuentran sin respuesta
y estan dentro de los términos de ley.

PQRSD RECIBIDAS POR MODALIDAD,

PETICIONES
Peticiones recibidas por canal de atencion:

CONTROL DE PQRSD 2022 SISTEMA DE INFORMACION QRFEC

MECANISMOS ATENCION 1ER TRIM JUNIC 2D TRIM TOTAL
Ventanilla de atencion 151 44 89 250
Ventanilla de Radicacion 68 77 257 325
Formato electronico Pagina web = . - E
Correo = - 1 1
Buzén de Sugerencias - - - -
Telefénica 1 - - 1
chat = = = s
TOTAL 220 121 357 577

Cuadro 13. Datos sistema de gestidn documental.

CONTROL DE PQRSD 2022 REPORTE CON FORMATO FR-GCO27 Y 028 DE LAS DEPENDENCIAY

MECANISMOS ATENCION 1ER TRIM JUNIO 2D0 TRIM TOTAL
Ventanilla de atencion 96 a5 213 309
Ventanilla de Radicacion 135 91 254 389
Formato electronico Pagina web B 2 8 16
Correo 45 31 83 178
Buzon de Sugerencias < - = =
Telefonica - - - -
chat - - - -
TOTAL 284 208 558 842

Cuadro 14. Datos secretaria general y subgerencia comercial.

Respecto a las peticiones recibidas en el presente mes de junio, se puede apreciar que existe
diferencia entre el reporte que se genera desde Orfeo y el reporte que entregan por dependencias,
la diferencia es de 88 peticiones no radicadas o mal radicadas en Qrfeo con el presente informe se
cité a cada dependencia para que realicen el diligenciamiento de los formatos GCO-FR-027 Y 028
con el reporte que se genera desde ORFEO del 1 al 30 de cada mes para evitar estas diferencias a
partir del informe de junio 2022. Se reitera de igual forma la necesidad de poder realizar
correcciones en las TRD clasificadas en el Orfeo para poder dar una informacién precisa, pues las
PQRSD que Ingresan por canales como web e incluso las radicadas por el personal de la ventanilla,
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en ocasiones vienen nombradas denuncia y son reclamos, o reclamos y son peticiones o viceversa
y ello altera la veracidad del informe, situacién que persiste, lo anterior, a nivel del drea como
mejora frente al cargue de la informacién en la plataforma ORFEO.

Finalmente, es preciso indicar que toda vez que los permisos para realizar actividades modificatorias
en el ORFEO estdn limitados, es posible que al momento de extraer la informacién de este en lo que
se refiere a las peticiones que ingresan por la web o las ventanillas de radicacién y que hacen parte
del canal escrito no concuerden con lo aqui reportado, esto bajo el entendido de que el usuario
puede indicar en su escrito peticion y es un reclamo, queja y una peticién y asi sucesivamente y esta
circunstancia es detectada en el tramite de respuesta por el funcionario que emite respuesta, sin
que se pueda hacer la modificacion en el ORFEO a causa de que no tenemos permisos para ello,
situacion que genera diferencias en los reportes, situacién que se ha venido informando en periodos
anteriores.

QUEIJAS
CONTROCL DE PQRSD 2022 SISTEMA DE INFORMACION CRFEC

MECANISMOS ATENCION 1ER TRIM JUNIG 2DC TRIM TOTAL
Ventanilla de atencién - 4 5 5
Ventanilla de Radicacién 2 3 3 5
Formato electronico Pagina web 9 = 2 11
Correo _ - - = -
Buzén de Sugerencias 1 2 i 1
Telefonica - 1 1 1
chat ' - - - -

TOTAL 12 a 11 23

Cuadro 15, Datos Sistema Dacumental.

CTONTROL DE PQRSD 2022 REPORTE CON FORMATC FR-GCO027 Y 028 DE LAS DEPENDENCIAS
MECANISMOS ATENCION 1ER TRIM JUNIO 2D0 TRIM TOTAL
Ventanilla de atencion = i = .
Ventanilla de Radicacion
Formato electronico Pagina web
Correo
Buzdn de Sugerencias . =
Telefénica _ - -
chat 9 "

TOTAL 8 - 4 12

Cuadro 16. Datos Secretaria General.
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Respecto a las Quejas recibidas en el presente mes de junio, se puede apreciar que existen
diferencias de 8 PQRSD entre el reporte que se genera desde Orfeo y el reporte que entregan por
dependencias.

Respecto a las Quejas recibidas en el periodo de enero a junio del 2022, se puede apreciar que
existe diferencia entre el reporte que se genera desde Orfeo y el reporte que entregan por
dependencias, la diferencia es de 12 PQRSD no reportadas en el formato FR-GC-027.

Finalmente, es preciso indicar que toda vez que los permisos para realizar actividades modificatorias
en el ORFEQ estan limitados, es posible que al momento de extraer la informacién de este en lo que
se refiere a las quejas que ingresan por la web o las ventanillas de radicacion y que hacen parte del
canal escrito no concuerden con lo aqui reportado, esto bajo el entendido de que el usuario puede
indicar en su escrito queja y es un reclamo, peticion y asi sucesivamente y esta circunstancia es
detectada en el tramite de respuesta por al funcionario gue emite respuesta, sin que se pueda hacer
la modificacién en el ORFEQ a causa de que no tenemos permisos para ello, situacién que genera
diferencias en los reportes, situacién que se ha venido informando en periodos anteriores.

RECLAMACIONES
CONTRCL DE PQRSD 2022 PCR DEPENDENCIAS

MECANISMOS ATENCION 1ER TRIM JUNIO 2D0 TRIM TOTAL %

ADMINISTRATIVA 3 - - 3| 0,12%
COMERCIAL 745 420 1.209 1.954 | 76,66%
OPERACIONES 241 121 220 461 | 18,09%
PLANIFICACION - - - - | 0,00%
SANEAMIENTO b2 22 67 129 | 5,06%
SECRETARIA GENERAL - - 2 2| 0,08%

TOTAL 1.051 563 1.498 2.549 | 100%

Cuadro 17. Datos Sistema de informacion ORFEQ.

Desde el mes de enero a junio 2022 se han radicado 2.549 reclamaciones evidenciando que la
subgerencia comercial tiene la mayor participacion en las reclamaciones con el 76.66% le continua
acueducto con el 18.09% y saneamiento con el 5.06%.
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CONTROL DE PQRSD 2022 SISTEMA DE INFORMACION ORFEOQ

MECANISMOS ATENCION 1ER TRIM JUNIO 20C TRIM TOTAL %

Ventanilla de atencidn 147 57 177 324 |12,71%
Ventanifla de Radicacion 548 322 890 1.438 | 56,41%
Formato efectronico Pagina web 33 21 46 79| 3,10%
Correo _ 6 - 6 12| 0,47%
Buzén de Sugerencias . - 1 1| 0,04%
Telefonica ' 297 146 317 614 | 24,09%
chat 20 17 61 81| 3,18%

TOTAL 1.051 563 1.498 2.549 | 100%

Cuadro 18. Datos Sistema de informacion CRFEO.

Desde enero a junio 2022 el canal mas utilizado para la presentacién y radicacién de las
reclamaciones es el canal ventanilla de radicacién con el 56.41% acumulado le sigue el canal de
telefonico con el 24.09%, el canal ventanilla de atencién con el 12.71% acumulado vy el canal chat
con el 3.18%.

lfﬂNTR-GI. DE PQRSD FORMATO FR-GC027 Y 028

MECANISMOS ATENCION 1ER TRIM JUNIC 2DO TRIM TOTAL %

Ventanilla de atencién 326 413 1.000 1.326 | 57,01%
Ventanilla de Radicacion 348 31 124 472 | 20,25%
Formato electronico Pagina web 46 9 30 76| 3,27%
Correp 34 19 19 113 | 4,86%
Buzon de Sugerencias - =t - - | 0,00%
Telefonica 288 - 51 339 | 14,57%
chat - - - - | 0,00%

TOTAL 1.042 472 1.284 2.326 | 100%

Cuadro 18. Datos Sistema de informacion Formato FR-GC027 Y 028.

Respecto a las reclamaciones recibidas en el presente mes de junio, se puede apreciar que existen
diferencias de 91 PQRSD entre el reporte que se genera desde Orfeo y el reporte que entregan por
dependencias en reunidn sostenida el 31 de mayo se ha detectado que muchas de estas
reclamaciones faltantes son clasificadas como peticiones.

Respecto a las reclamaciones recibidas en el periodo de enero a junio del 2022, se puede apreciar
que existe diferencia entre el reporte que se genera desde Orfeo vy el reporte que entregan por
dependencias, la diferencia es de 214 PQRSD no reportadas en el formato FR-GC-027 o que pueden
estar clasificadas como peticiones.

Finalmente, es preciso indicar que toda vez que los permisos para realizar actividades modificatorias
en el ORFEQ estan limitados, es posible que al momento de extraer la informacién de este en lo que
se refiere a las reclamaciones que ingresan por la web o las ventanillas de radicacién y que hacen
parte del canal escrito no concuerden con lo aqui reportado, esto bajo el entendido de que el
usuario puede indicar en su escrito reclamo y es un peticién, queja y asl sucesivamente y esta
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circunstancia es detectada en el tramite de respuesta por el funcionario gue emite respuesta, sin
que se pueda hacer la modificacion en el ORFEO a causa de que no tenemos permisos para ello,
situacion que genera diferencias en los reportes.

GESTION COMERCIAL RECLAMACION

Se ohservan 420 reclamaciones que corresponden a reclamos comerciales par facturacion durante
el periodo junio 2022.

No. | TOoTAL
CAUBAL CAUSALES J|ter RIM} JuNio l2doTRIM)| 07 | %
101 INFORMIDAD CON EL AFORO 11 1 5 16| 0,82%
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
102 PRODUGCION EACTURADA 531 263 845 1476 | 75,54%
103 COBROS INOPORTUNOS 1 1 1 2| 0,90%
COBROS POR SERVICIOS NQ &
105 PRESTADOS 9 1 2 11| 0,56%
107 COBRO MULTIPLE O REFACTURADO 2 1 3| 0,15%
108 ENTREGA INOPORTUNA DE LA FACTURA - 2 2| 0,40%
COBROS POR CONEXION,RECONEXION E 1 1 2| 010%
100 |INSTALACION g
COBROS RELACIONADOS CON
INTERESES FINANCIACIONES, CARTERA O 8 14 31 39| 2,00%
111 ACUERDQS DE PAGOS
112 SUBSIDIOS ¥ CONTRIBUCIONES 1 - 1] 0,08%
114 Descuento por predio desocupado 129 1 130 259 13,25%
INCUMPLIMIENTO © NEGACION DEL P il v
115 ACUERDO DE SUSPENSION DEL SERVICIO < 4
17 ESTRATC INCORRECTO 2 1 8 10| 0,51%
120 COBROS POR PRCMEDIC 8 3 12| 0,61%
INCONFORNIDAD CCN DESVIACION .
127 S IGNIFICATIVA 16 4 10 28| 1.33%
QOTROS - 2 8 8| 0,41%
SIN CAUSAL 25 32 61 86| 4,40%
TOTAL 745 520 1.208 1.854 | 100,00%

Cuadro 20, Datos Sistema de infermacidn ORFEOQ.

En el periodo de junio la causal (102) inconformidad con el consumo o produccién facturada con
363 reclamaciones fue la més alta. Cuando se realiza el andlisis detallado de la causal 102
inconformidad con el consumo o produccién facturada, se observa que en su mayoria se debe a
predios desocupados y obstdculo, sin embargo, cabe resaltar que su participacion la reclamaaon
aumento en un 1.68% frente al periodo mayo.
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En el periodo de enero a junio del 2022 se han radicado 1.954 reclamaciones, de las cuales el 75.54%
corresponden a inconformidad del consumo, le continuo descuento por predio desocupado con el
13.25% y el 4.40% sin causal y el restante 4.11% corresponden a otros causales de reclamacion.

Por error involuntario se registraron en ORFEO 1 ajustes como causal Descuento por predio

desocupado, siendo estos ajustes a la causal 102 inconformidad con el consumo o produccién
facturada.

La inconformidad por la facturacion o metros cubicos facturados obedece a diferentes causales
como cobros pramedios, en su mayoria las reclamaciones del mes obedece a la aplicacién de la
causal detenido verificar por parte del personal de lectura que se deriva en la colocacion de un
consumo promedio que al momento de la reclamacion en la mayoria de ellos casos obedece en
realidad a un predio desocupado, razan por la cual se considera que es importante requerir al
personal de toma de lectura para que en los eventos en que observan que no existié movimiento
del instrumento de medicidn respecto de la lectura verifiquen de manera inmediata la ocupacién
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.
REPORTE SUI POR CAUSAL

Respecto a las Reclamaciones recibidas en el presente mes de junio se presenta la informacion a
cierre facturado de mayo ya que se requiere realizar el cierre de la facturacion del periodo facturado
de junio para asi detallar el comportamiento de las reclamaciones a reportar al SUI.

En los cinco primeros meses de enero a mayo se tienen los siguientes reportes al SUI

| SUI PQR POR CAUSAL 2022

CAUSALES | ENE FEB MAR ABR MAY TOTAL
Inconformidad con consumal o produccidn facturado (102} 190 71 2 69 207 758
Cobra por senicios no prestpdos (105) 1 2 2 0 0 5
Cobros por reconexidn, reingtalacién {(103) 0 i} 0 0 0 a
Cobro de cargos relacionadgs con servicio publico (111) 13 12 13 85 g 132
Estrato incorrecto (117) 0 1 1 0 2 4
Clase de Uso Incorrecio (118) 0 0 0 0 0 0
Cobros por Premedio (120} 23 8 17 22 62 132
Suscriptor que efectia pago pero éste no es aplicado (122} 0 0 0 0 0 ]
Salicitud de Rompimiento de Solidaridad (123) 0 0 1 2 0 3
Inconformidad por desviacidn significativa (127} 39 16 22 18 30 125
Negacidn de |a solicitud de suspensidn (301) 0 0 0 0 0 0
Interrupciones en prestacion del senvicio (303) 0 0 0 1 0 1
Variaciones en caracteristicas del suministro {304) 2 il 12 25 14 61
Afectacion Ambiental (314) 1 1 1 0 0 3
Estado de la infraestructura (316) 4 0 4 13 10 3
TOTALES 273 118 294 235 334 1.255

Cuadro 21. Datos Sistema Comercial Neptuno.
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Accién de mejora para reducir las reclamaciones en el area Comercial

Se realizaran las siguientes acciones:

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 enviara con los libros de lectura al contratista, por parte del
profesional lider de facturacidn y asi el contratista en su software generara una alerta al
lector de la reclamacion realizada por el usuario.

Insistir a los lectores que cuando el lote es demolido le cologuen 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 |a facturacion y cartera cuando realmente es un
demolido.

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
atencion.

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.

Requerir al personal de toma de lectura para que en los eventos en que observan que no
existio. movimiento del instrumento de medicién respecto de la lectura verifiquen de
manera inmediata la ocupacion real del inmueble cargando evidencias fehacientes de dicha
accién pues en la mayorfa 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 facturacién.
Finalmente, es preciso indicar que toda vez que los permisos para realizar actividades
modificatorias en el ORFEO estdn limitados, es posible que al momento de extraer la
informacién de este en lo que se refiere a las peticiones que ingresan por la web o las
ventanillas de radicacion y que hacen parte del canal escrito no concuerden con lo aqgui
reportado, esto bajo el entendido de que el usuario puede indicar en su escrito peticion y
es un reclamo, queja y una peticion y asi sucesivamente y esta circunstancia es detectada
en el tramite de respuesta por el funcionario que emite respuesta, sin que se pueda hacer
la modificacion en el ORFEO a causa de que no tenemos permisos para ello, situacion que
genera diferencias en los reportes.

GESTION ACUEDUCTO RECLAMACIONES

Durante el mes de junio de 2022, en el Subproceso de Distribucion de la Gestidn de |la Operacidn se
dio tramite a 121 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.
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Teniendo en cuenta lo establecido por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
RESOLUCION N SSPD- por la Superintendencia de Servicios Piblicos Domiciliarios RESOLUCION N°
SSPD — 20188000076635 del 22/06/2018 “por la cual se modifica el Anexo de la Resolucidn SSPD
20151200045475 del 18 de diciembre de 2015”; a continuacidn, se presenta un anexo en el cual se
extrae la informacién aplicada al servicio de acueducto: En el mes analizado de la presente vigencia,
en el Subproceso de Distribucién, fueron tramitadas un total de 45 Reclamaciones.

No. CAUSAr ; CAUSALES | ler TRINA JUNIO 2do TRIM |TOTAL 2022 % e periode
fal | - - - v - |
303 Interrupcion en la prestacion del servicio 115 23 57 172 37,39% 19,01%
Variaciones en las caracteristicas del suministro o
3 i i 81 4 20 101 21,596% 31.31%
prestacidn del servicio
314 Afectacidn ambiental B - 1 1 0,22% 0,00%
316 Estado e la infraestructura 35 50 136 171 37,17% 74,38%
am Fallas enla conexidn del servicio 6} - ﬁi 1,30% 0,00%
OTRCS 2 - 1 !l 0,65% 0,00%
SIN CAUSAL 2i 4 a 6] 1,30% 3,31%
TOTAL 241 121 219 460 100% 100,00%

Cuadro 22. Datos Sistema de informacidn ORFEO.

En el periodo de junio la causal de con mayor reclamacion en acueducto fue por estado de Ia
infraestructura con el 74.38%, le continua interrupcion estado de la infraestructura con el 19.01%
y sin causal con el 3.31%.

En el periodo de enero a junio de 2022 la causal con mayor reclamacion en acueducto es

Interrupcién en la prestacion del servicio con el 37.39%, continuo estado en la infraestructura
37.17% y variaciones en las caracteristicas del suministro o prestacion del servicio con el 21.96%

Accion De Mejora Implementada Recomedadas Por Operaciones

Accion de mejora implementada para disminuir los reclamos tipificados con causal (304)
Variaciones en las caracteristicas del suministro o prestacion del servicio, (314) Afectacién
ambient5al-calidad del agua potable y (316) estado de la infraestructura. Durante el mes de febrero
se realizaron las siguientes actividades: ejecucion de cbras de rehabilitacion de redes en diferentes
sectores, mantenimientos preventivos y correctivos a las redes de distribucién; esto con el
proposito de mantener estables los niveles de presién y calidad de agua:

Mantenimiento preventivo en las valvulas de | Mantenimiento preventivo en las valvulas de
purga purga
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ACCIONES DE MEJORA

Solicitar al personal encargado de la recepcién y tratamiento de las PQRSD que, al momento de
recepcion y radicacion de alguna peticidn, le indiquen al peticionario sobre el contenido de
informacion minimo de las peticiones, con la finalidad de otorgar respuestas de una manera mas
oportuna.

OBSERVACIONES

Los tiempos de respuesta para el periodo actual, se mantuvieron en un rango de 10 dias y en el caso
de las reclamaciones realizadas por |a linea de dafios, un rango de tiempo aproximado de 03 horas,
dando cumplimiento al tiempo establecido por la autoridad competente. Estos tiempos de
respuesta estan 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 proyeccion de la respuesta escrita, en la mayoria de los casos se atienden el
requerimiento en periodo de tiempo de 1 a 5 dias y posteriormente se elabora el oficio.

El reclamo con radicado 2022-140-005544-2 se encuentra en tramite de respuesta

GESTION ALCANTARILLADO RECLAMACION

Durante el mes de junio de 2022, en el Subproceso de saneamiento basico se dio tramite a 24
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 través
de los diferentes canales de comunicacidn.
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Mo, CAUSAL CAUSALES | 1er TRInA JUNIO 2do TRIM |TOTAL 2{117 % PERIODO
=k |> v - - - i
304 Variaciones en las caracteristicas del suministro o o %0 i i

prestacidn del servicio i = A Mrer
316 Estado de la infraestructura 6 - 1 7| s5.41% 0,00%
401 Fallas en la conexidn del servicio 1 - 1| 0,78% 0,00%
CTROS 2 - bi£:4 20| 15,63% 0,00%
SIN CAUSAL 4 2 2 6 4,66% 9,09%

TOTAL 62 22 66 128| 100,00% 100,00%

Cuadro 23 Fuente: Sistema d;e informacién ORFEQ.

La causal de con mayor reclamacién en el mes de junio en saneamiento fue variaciones en las
caracteristicas del suministro o prestacién del servicio con 90.91% le continua sin causal el 9.09%.
En el periodo de enero a junio de 2022 la causal con mayor reclamacién en saneamiento es
Variaciones en las caracteristicas del suministro o prestacién del servicio con el 73.44%, continua
otros con el 15.63% vy sin causal con el 4.69%

OPORTUNIDADES DE MEJORA

Con el fin de realizar un andlisis cualitativo y cuantitativo completo, se recomienda extender los
plazos para la presentacién de los informes de peticiones, esto debido a que al dfa de la suscripcién
del presente informe alin se tienen reclamaciones del mes de junio en trémite de respuesta las
cuales estan en los tiempos legales de atencion.

Basado en lo anterior se recomienda realizar el informe con sus respectivos soportes a mes vencido
(al final del mes siguiente) con lo cual se lograria que todas las peticiones estén cerradas para el
periodo de evaluacidn.

1 |2022-140-005466-2 24/06/2022 ::'?)CWBBAARMO JAIRO ARNULFO FORERO MARIN
JAC BARRIO
2 | 2022-140-005374-2 24/06/2022 |20 DE | RODOLFO MEJIA ARIAS
AGCSTO
DIMAS MIGUEL VIANA-ELSA IRENE
3 |2022-130-005025-2 14/06/2022 PARNASQO VIANA ORTEGA
JAC BARRIO
4 | 2022-140-005305-2 22/06/2022 LAS MARLENY BOHORQUEZ MIZAR
AMERICAS
JAC BARRIO
5 |2022-140-005306-2 22/06/2022 LAS MARLENY BOHORQUEZ MIZAR
AMAERICAS
ARRI
& |2022-130-005008-2 13/06/2022 JBpé(IEENB 2 PEDRO CHAVEZ PEREZ
7 | 2022-140-005254-2 21/06/2022 1 DE MAYO | YARIMA RETAMOZA

OBSERVACIONES

Durante el mes de junio de 2022 el tiempo promedio de respuesta para los reclamos fue de 5.5 dias
habiles lo que evidencia el cumplimiento de la normatividad y las disposiciones internas de la
empresa.
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SUGERENCIAS,

En el mes de junio 2022 no se radicaron sugerencias.

DENUNCIAS

Se realiza seguimiento a las denuncias reportadas en la vigencia 2022, se evidencia en el
seguimiento que solo 01 denuncia se logré cerrar con accidn efectiva, pendiente que desde el drea
de recuperacion de consumos se tomen las acciones necesarias, ya que la mayoria de denuncias
corresponden a legalizacion del servicio de acueducto (cuentas nuevas). Es decir el 75% pendiente

por informacion.

B

| < cidaan RPN e — T PR
|
i | | s | s {o | B e m‘:_;ﬂ:;:;”
CONTRCL DE PQRSD 2022 SISTEMA DE INFORMACION ORFEQ
MECANISMOS ATENCION 1ER TRIM JUNICO 2DOTRIM TOTAL
Ventanilla de atencion 1 - 1 2
Ventanilla de Radicacion 1 - - 1
Formato electronico Pagina web . C Z =
Correo . 5 - =
Buzon de Sugerencias 3 - - 3
Telefénica = o g &
chat - 5 = =
TOTAL 5 - 1 6

Cuadro 24 Fuente: Sistema de informacién ORFEQ.

INFORME PQRSD




25

CONTROL GE PQRS;D 2022 REPCRTE CON FORMATO FR-GCO027 Y 028 DE LAS DEPEN DENCIA&I
MECANISMOQS ATENCI ON 1ER TRIM MAYO 2D0 TRIM TOTAL
Ventanilla de atencion 2 . = &
Ventanilla de Radicacidn 2 - 1 3
Formato electronice Pagina web = = - =
Correon - - - -
Buzdn de Sugerencias 1 - - 1
Telefénica = - = S
chat | . . - =
TOTAL 3 - 1 4

Cuadro 25 Fuente: Atencion al usuario.

6. MATRIZ ITA
Informes trimestrales sobre acceso a informacion, quejas y reclamos, se cuentan con dos informes
trimestrales:
I TRIM Il TIRM TOTAL
1.445 1.900 3.345

PGRSD

Cuadro 26 Fuente: Atencidn 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 :24.

Numero de solicitudes gue fueron trasladadas a otra entidad O.

Tiempo de respuesta a cada solicitud: 10 dfas.

Numero de solicitudes en las que se negd el acceso a la informacion 3.

7. RIESGOS

* 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.

* Elno seguimiento a las PQRSD que se encuentren abiertas.

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

* Incumplimiento de la debida notificacidn

® Reportes extemporaneos por los responsables de la gestion PQRSD

e Respuestas no formales sin radicados

e Silencios administrativos positivos

e Subregistros de las PQRSD

e Elregistro no correcto de las diferentes PQRSD.

e Elno registro de las PQRSD
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8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

De acuerdo con el analisis de la informacidon recolectada surgen las siguientes conclusiones v
recomendaciones:

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 no es coincidente se debe realizar reunion con las
dependencias con el objetivo de verificar la forma que estan extrayendo la informacién que
se carga en los formatos aprobados FR-GC 027 y 028.

Emplear medidas que fortalezcan los controles internos relacionados con la entrega y
atencién de las PQRSD por parte de los funcionarios y dreas responsables, con el objetivo
de dar cumplimiento a la normatividad vigente en cuanto a los tiempos establecidos y lograr
un indicador del 100%.

Seguimiento a radicacion PQRSD en las dreas ya que aln se encuentran respuestas
extempordneas o respuestas sin formalidad de una comunicacién radicada.

Respecto a la implementacion del software ORFEO, se requiere verificar la generacién de
informes y la generacién del radicado Unico de todos los canales con cada una de las
dependencias para asi evitar diferencias en los informes.

Se reitera que en los diferentes informes de los responsables de consolidacidn se informa
que que para consolidar la informacién de peticiones y quejas, las diferentes areas de |a
empresa hacen caso omiso a la solicitud por lo cual el informe no cuenta con el 100% de la
informacion de la empresa. Por tal razén se sigue recomendando que cada &area debe
establecer que funcionario del drea va ejercer el control diario con el cuadro detallado GCO-
FR-027, fecha recibido fecha de vencimiento a fin de garantizar |a seriedad y responsabilidad
que este tema amerita y de aplicar acciones para controlar las causales y asi prevenir
silencios administrativos.

Analizar la necesidad de recurso humano requerido en picos de alta demanda en
reclamacién en el mecanismo de atencién 018000, para las extensiones de atencion al
usuario reclamos, asi mismo para el mecanismo Chat con el fin de fortalecer la atencidn.
Desde el drea de facturacion 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, en especial |a causal 102 inconformidad con el consumo facturado.
Monitorear el indicador de oportunidad a fin de mantener este indicador al 100%, ya que al
no responder dentro los tiempos establecidos las peticiones se puede ocasionar un silencio
administrativo positivo.
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9. INDICADORES

Basados en los reportes generados por ORFEO del mes de marzo se generan los siguientes
indicadores de oportunidad.

INDICADOR DE CPORTUNIDAD 2022

ENERC FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
PETICION 83,33% 98,92% 49,75% 100% 96% 100%
QUEIAS 100,00% 83,33% 100,00% 100% 100% 100%
RECLAMOS 83,51% 82,43% 72,00% 67% 87% 100%
SUGERENCIAS 100,00% 100,00% 100,00% 100% 100% 100%
DENUNCIAS 100,00% 100,00% 100,00% 100% 100% 100%
PROMEDIO 93,37% 92,94% 84,35% 93,29% 96,64% 99,92%
Cuadro 26.
INDICADOR DE OPORTUNIDAD POR DEPENDENCIAS 2022
AREAS ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO %
ADMINISTRATIVA | 80,00% 80,00% 60,00% 100,00% 100,00% 100,00% 86,67%
COMERCIAL 100,00% 97,60% 99,23% 93,50% 93,96% 99,54% 95,30%
OPERACIONES 80,22% 80,03% 77,84% 99,26% 89,14% 100,00% 87.75%
PLANIFICACION 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
SANEAMIENTO '100,00% 100,00% §9,03% 81,00% 90,76% 100,00% 93,47%
SECHERARIA 100,00%|  100,00% 80,00% 80,00% 100,00% 100,00%
GENERAL " : v ' ' ' 93,33%
TOTAL 93,37% 92,94% 84,35% 92,20% 96,64% 99,92% 03,42%
Cuadro 27.

Nota: Se notificaron mediante correo electrénico a las diferentes dependencias de los radicados
que se encuentran sin respuesta en mayo se les manifesté mediante acta de reunién 31 de mayo
que deben cerrar los radicados que se encuentran sin respuestas y que han sido atendidos
opartunamente.

9. ANEXOS

GCO-FR-027 y 028 Formatos de captura y consolidacion de 2022.
Seguimiento de Denuncias_2022

J
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YOLVIS SAMPAYO QUINONES
Profegional jefe de Atencién al Usuario

NOMBERE DEL FUNCIONARIO FECHA FIRM A&
Elaboré Neskens Araujo Vasguez 30,/07/2022
Revisd y Aprobd Yolvis Sampaya Quifiones 30/07/2022

Nota. Los firmnantes daclaramos que hemos suscrito el gresente documento y lo encentramos ajustado a las normas y disposiclanes legales vigentes dentre da cads una de nuastras
campatanciasy, per o tanto lo presentamos para la firma
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