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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 obligacion de recibir, atender, tramitar y
responder las peticiones o reclamos y recursos verbales o escritos que presenten los
usuarios, los suscriptores o los suscriptores potenciales en relacion con el servicio o los
servicios que presta dicha empresa.

Estas “Oficinas” llevaran una detallada 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 peticion.

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

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 Anticorrupcién, 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 gestion 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 Administracion Publica.” Articulo
12. Presentacion de solicitudes, quejas o reclamos por parte de los nifios, nifias y
adolescentes. Articulo 14. Presentacion 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 Peticion y
se sustituye un titulo del Codigo 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 peticion, 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 radicacion de las peticiones
presentadas verbalmente.

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

Resolucion 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 informacion publica, accesibilidad web, seguridad
digital, y datos abiertos. ARTICULO 1°. OBJETO. La presente resolucion tiene por objeto
expedir los lineamientos que deben atender los sujetos obligados para cumplir con la
publicacion y divulgacion de la informacion sefalada en la Ley 1712 del 2014,
estableciendo los criterios para la estandarizacion de contenidos e informacion,
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 informacion: 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 relacion con la racionalizacion de
tramites y se dictan otras disposiciones. La presente ley tiene por objeto establecer
disposiciones transversales a la Rama Ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los
particulares que cumplan funciones 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
corrupcion y fomentar la competitividad. ARTICULO 17. OFICINA DE LA RELACION CON EL

CIUDADANQO.
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« Manual Operativo del Sistema Integrado de Planeacion y gestion v4. Marzo de 2021

Normatividad Interna

Resolucion 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 validacion de la vigencia de esta Resolucion por parte de la Secretaria General.

e 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.”

» GCP-PR-003: Procedimiento PQR escrito

« GCO-PR-004: Procedimiento PQR verbal

» 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 COVID19.

e GCO-MN-003. V5 Mayo de 2022: Manual para la atencién 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 ORFEQO V2 2022.

l. OBJETIVO

Evaluar y verificar la atencidon que se brinda al usuario con las caracteristicas de
oportunidad, calidad y fondo de las respuestas, acorde con las normas legales e
institucionales vigentes, asi como analizar resultados para establecer las conclusiones y
recomendaciones que faciliten a la Gerencia y equipo Directivo, la toma de decisiones,

como orientacion para la gestion de las Primera y Segunda Lineas de Defensa.

IIl.  ALCANCE

Aplica a las dependencias enunciadas en el Manual de PQRSD en un rol de primera
linea de defensa (Subgerencia Comercial, Secretaria General, Subgerencia
Administrativa) y sus correspondientes lideres de gerencia operativa, al proceso
comercial en su rol de segunda linea de defensa, quien lidera en la entidad |a gestiéon de
las PQRSD (todos los canales habilitados en la entidad), y en general a todos los
colaboradores de la compafia, comprometidos en la atencion a la ciudadania.

Este informe tal y como lo enuncia el Manual de PQRSD, debe remitirse con el reporte

del estado de los Indicadores asociados a PQRSD, para analisis y toma de decisiones a

nivel interno en instancia del Comité Institucional de Gestién y Desempefo, asi como
ara el reporte interno en la web institucional y cargue al SUI.
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lll.  FUENTE DEL DATO

La fuente del dato lo constituye la informaciéon remitida por la Subgerencia Comercial,
como segunda linea de defensa (formatos de captura y consolidado GCO_FRO027 y
GCO_FRO028, con corte de 01 de julio de 2022 al 30 de Diciembre de 2022), asi como 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
reportado.

IV. DESARROLLO DEL INFORME

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

Il SEMESTRE 2022
Total 2022
Ll Il Trim | Octubre | Noviembre | Diciembre | IV Trim o
Julio | Agosto | Septiembre

Peticiones 166 188 151 505 141 144 140 425 930
Quejas 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Reclamos 378 881 832 2091 493 462 631 1586 3677
Sugerencias 0 0 0 0 1 0 0 1 1
Denuncias 0 3 1 4 3 1 0 4 8
TOTAL PQRSD 544 1072 984 2600 638 607 m 2016 4616

Fuente de Informacién: Formato de captura GCO_FR027

Il SEMESTRE 2022

Il SEMESTRE 2022
Total 2022
RO i Trim IV Trim | Var.%

11 Sem
Peticiones 505 425 -16 930
Quejas o o o o
Reclamos 2091 1586 -24 3677
Sugerencias o 1 (4] 1
Denuncias a a o
TOTAL PQRSD 2600 2016 -22 4616

Fuente de Informacion: Formato de captura GCO_FR027
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Como se evidencia en la tabla precedente el niumero total de PQRSD, es de 4.616, en
el Segundo Semestre de 2022, desagregado porcentualmente asi:

Reclamos: 79.6%
Peticiones: 20.1%
Quejas: 0.0%
Denuncias: 0.17%
Sugerencias: 0.02%

Comparativo lll Trimestre 2022 Vs IV Trimestre 2022

COMPARATIVO Il TRIMESTRE 2022 Vs IV TRIMESTRE 2022

Comparativamente, el Cuarto trimestre de 2022 contra el Tercero, presenta una
disminucion en el numero total de PQRSD de 582, que corresponde a un -22%, en donde
se ve reflejado que la mayor disminucion son las reclamaciones (-24) de 2091 a 1586,
seguida por las peticiones (-16) de 505 a 425.

La Segunda linea de defensa reporta la siguiente informacion, teniendo como fuente
de datos los reportes remitidos por la Subgerencia Comercial:
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CONSOLIDADOS MODALIDAD PQRSD
Tipo Wl Trim|varim|  T°%!
Il Sem
Peticiones 511 411 922
Quejas 0 0 0
Reclamos 2091 | 1586 3677
Sugerencias 0 1 1
Denuncias 4 4 8
TOTAL PQRSD 2606 | 2002 4608

Fuente: Informe PQRSD Segunda Linea de Defensa

Como se puede observar entre la informacion remitida por la segunda y tercera linea de
defensa se encuentra una diferencia de 8 PQRSD, dado a que la segunda linea reporta
un total de 4.608 PQRSD vy la tercera linea 4.616 PQRSD, detectando que la segunda
linea relaciond en las peticiones del mes de agosto, 4 peticiones del mes de julio, en las
peticiones del mes de octubre, 1 del mes de septiembre y en las peticiones de diciembre
3 del mes de noviembre.

Este analisis evidencia la mejora en la consistencia de los datos, si se toman como
referencia los periodos anteriores reportados.

Verificada la fuente de informacién de los formatos de captura GCOM FR_28 y FR_027
, fueron verificados mes a mes (Julio-Diciembre), se encuentra una significativa
disminucion de no conformidades y especialmente una mejora en el diligenciamiento de
los formatos por parte de la primera linea (Gerencia Operativa), presumiblemente
asociado a las mesas de trabajo realizadas, en las cuales se han venido realizando
aclaraciones respecto al diligenciamiento de los mismos, con cada uno de los
proveedores de aseguramiento de los procesos.

Por otra parte, se realiza consulta en el sistema de Orfeo con el fin de confrontar los
datos, pero se encuentra que los archivos descargados del sistema (segundo semestre),
no permiten realizar la sumatoria de cada columna para obtener el resultado del total de
pqrsd registrados en cada mes, situacion que actualmente se encuentra en desarrollo.
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4.2 Comparativo Il Semestre 2021 Vs |l semestre 2022 PQRSD

1l SEMESTRE 2022 Il SEMESTRE 2021
TIPO Total 2022 Total 2021 Var
M Trim | IVTrim e I Trim | IV Trim
11 Sem 11 Sem %
Peticiones 505 425 930 423 340 763 21,89
Quejas 0 0 0 5 12 17 -100,00
Reclamos 2091 1586 3677 859 1088 1947 88,85
Sugerencias 0 1 1 3 2 5 -80,00
Denuncias 4 4 8 'k 3 10 -20,00
TOTAL PQRSD 2600 2016 4616 1297 1445 2742 68,34

Fuente de Informacién: Formato de Consolidado GCO_FR027

Comparado el Segundo semestre de 2021 contra el Segundo semestre de 2022,
notamos que hay un incremento en el segundo semestre de 2022 de 1874 PQRSD, que

equivalen a un 68%.

Total 2022 Total 2021 Var
TIPO
Il Sem Il Sem %
Peticiones 930 763 21,89
Quejas 0 17 -100,00
Reclamos 3677 1947 88,85
Sugerencias 1 5 -80,00
Denuncias 8 10 -20,00
TOTAL PQRSD 4616 2742 68,34
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4.3 Comparativo | Semestre de 2022 y || Semestre de 2022

TIPO Total Total Var
1Sem 2022 | 1l Sem 2022 %

Peticiones 842 930 10,45
Quejas 11 0 -100,00
Reclamos 2120 3677 73,44
Sugerencias 0 1 0,00
Denuncias 4 8 100,00
TOTAL PQRSD 2977 4616 55,06

Comparado el primer semestre de 2022 contra el Segundo semestre de 2022, notamos
que hay un incremento en el segundo semestre de 2022 de 1639 PQRSD, que equivalen
a un 55%.

Total Total

D | Sem 2022l Sem 2022| V@™
Peticiones 842 930 10,45
Quejas 1 0 -100.00

Facturacion 2144 2812 31,16
Reclsnic Prestacion 94 192 104 .26

Sin causal/errado 80 90 12,50
Eerencias 0 1 0,00
Denuncias 4 8 100.00
TOTAL PQRSD 2022 3175 4033 -12,82

Teniendo en cuenta el numero total de PQRSD desagregando los reclamos (facturacion
y prestacion), de acuerdo a la informacion contenida en el formato de captura GCOM_FR
027, se evidencia una disminucion en el segundo semestre de 2022 del 12.82%, es decir
875 PQRSD, menos que el primer semestre de 2022, cabe aclarar, que este numero de
reclamos desagregado por causales presenta diferencia en comparacién con los
reclamos generales dado a que en el primer semestre 2022, algunos reclamos fueron
clasificados por prestacion y por facturacién a la vez, es decir dos causales demarcadas
y en el segundo semestre 2022, algunos reclamos no se les demarco ningun causal
(prestacion y facturacion).
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Es importante enunciar que en atencién a la recomendacion de control de gestion, en
este semestre se reportan tanto las PQRSD a las cuales se accede como a las que no,
lo que soporta el incremento en el periodo reportado.

4.4 Comparativo vigencia 2022 vs 2021

VIGENCIA | VIGENCIA

TIPO 2021 2022 VAR%
Peticiones 1256 1772 411
Quejas 19 1 -42 1
Reclamos 3761 5797 54 1
Sugerencias 6 1 -83,3
Denuncias 31 12 -61.3
TOTAL PQRSD 5073 7593 497

En el Comparativo 2022/2021, encontramos un incremento del 50% para la vigencia
2022, con una diferencia de 2.520 PQRSD en comparacion con la vigencia 2021, siendo
los reclamos y las peticiones los que presentaron mayor incidencia con un incremento
del 54% y 41% respectivamente.

4.4 Canales de Ingreso PQRSD, Tercer y Cuarto Trimestre 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
e Correo electrénico atencionalusuario@aquasdebarrancabermeja.qov.co
e Chat en linea pagina web www.aguasdebarrancabermeja.gov.co
e Formulario Web: Se puede hacer uso del siguiente  link:
http://aquasdebarrancabermeja.qgov.co/pgrsd/inicio/; el cual también se encuentra en la
pagina web en el menu acceso a la informacion -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
* Buzon de sugerencias-Oficina de Servicio al Cliente
CANAL TELEFONICO
» Linea telefonica 018000413787
» Call center 116 -6203117 Danos e Informacion general. Horario atencion 24 horas.
BUZON

INFORME DE PQRSD Il SEMESTRE DE 2022. OFICINA DE CONTROL DE GESTION
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CANAL DE INGRESO PQRSD 11l Y IV TRIMESTRE DE 2022

: - - . %
Canal |Julio|Agos|Sep |lll Trim | Oct|Nov| Dic |IV Trim|ll Sem| % V::r
Ventanilla de
atencién 259 770 457 1486 235 | 284 351 870 2356 5 a1
Ventanilla de
Radicacion | 122 74 205 411 249 | 199 | 294 742 1153 25 o
Formato
electrénico 8 48 38 94 16 1 4 21 115 2
Pagina web -78
Correo 62 (] 61 189 26 21 14 61 250 5 -68
Buzon de
Sugerencias ¢ b 0 0 = 1 0 : 3 0 0
Telefonica 83 114 223 420 110 | 101 108 319 739 16 -24
TOTAL 544 | 1072 | 934 2600 638 | 607 | 771 2016 4616 100 -22

Fuente de Informacion: Formato de consolidado GCO-FR-027

El canal que presentd mayor recepcion de PQRSD en el Segundo semestre fue la
ventanilla de atencion con 2.356 PQRSD correspondientes a un porcentaje del 51%,
seguido de la ventanilla de radicacion con un 25%, telefénico 16, correo y via web con
un 5y 2% respectivamente.

4.5 Analisis de PQRSD por tipologia

4.5.1 PETICIONES Il SEMESTRE 2022

Il SEMESTRE 2022

Total 2022
TIPO 11l Trim |Octubre| Noviembre |Diciembre|IV Trim
Julio | Agosto |Septiembre I Sem
Peticiones 166 188 151 505 141 144 140 425 930

Para la vigencia 2022 (Il Semestre), se registran 930 peticiones, es decir una diferencia
de 167 de incremento con respecto a la vigencia 2021, ya que para el primer semestre
de 2021, se registraron 763 PQRSD , presentandose una diferencia significativa del 22%.

Peticiones reportadas en el |l Semestre por la sequnda linea de defensa:

Las peticiones reportadas por la Segunda linea de defensa en el segundo semestre de
2022, fuente consolidado PQRSD corresponde a un total de 922, dato que no es
coincidente con el total de PQRSD por dependiencias Il y IV Trimestre de 2022, ya que
desagregadas las peticiones suman 940 peticiones, presumiblemente por dobles
reportes de peticiones que se reportan tanto para acueducto como para alcantarillado,
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es decir: Gestion administrativa 13, Gestion comercial 454, Gestion de la operacion 350,
planificacion y Gestion integral 15, Gestion saneamiento Basico 71, secretaria general

y Gestion Juridica 37.

El proceso Gestion comercial es el proceso donde se recepciona el mayor numero de
peticiones con el 48%, seguido por el proceso de Gestién de la operacion con el 37% y
gestion saneamiento Basico con el 8% de las peticiones, directamente relacionado con

la misionalidad organizacional.

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

N°® DEPETICIONES EXTEMPORANEAS IISEMESTRE 2022

Para el segundo semestre 2022, se registran noventa (90) peticiones con respuesta
extemporanea, cuarenta y cuatro (44) del subproceso Recuperacion de Consumos,
treinta (30) del proceso acueducto, once (11) del subproceso saneamiento Baisco ,
cuatro (4) del proceso comercial y una (1) del proceso administrativo y financiero.

N° PETICIONES CON RESPUESTA EXTEMPORANEA PROCESO/SUBPROCESO

il 30 11 as 4

Fuente de Informacion: Formato de captura GCO_FR027
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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.

La Gerencia General reitera en Enero de 2023, las responsabilidades delegadas al
control de primera linea de defensa de gerencia operativa, para el seguimiento y toma
de medidas inmediatas, asociadas a la oportunidad y fondo de respuestas, y en especial
aquellas con recurso ante la SSPD, con su respectivo analisis de causalidad presentado
en instancia del Comité CICCI, e insumo de aprendizaje organizacional.

4.5.2 QUEJAS Il SEMESTRE 2022

Total 2022

TIPO INTrim | Octubre | Noviembre | Diciembre | IVTrim | Var% i ’
l

Julio | Agosto | Septiembre
Quejas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Fuente de Informacién: Formato de captura GCO_FR027

Como se puede observar en el || Semestre de 2022, no se registraron quejas,
disminuyendo con relacion al primer semestre en un 100%, teniendo en cuenta que en
el primer semestre se presentaron 11 quejas.

QUEJAS | SEMESTRE 2022 VS QUEJAS | SEMESTRE2021

11 SEMESTRE 2022 Il SEMESTRE 2021
TIPO Total 2022 Total 2021 | Var
M Trim | IVTrim | Var.% M Trim | IVTrim | Var.%
Il Sem Il Sem %
Quejas 0 0 0 0 5 12 140 17 -100,00

Fuente de Informacion: Formato de captura GCO_FR027

Se evidencia una disminucion del 100%, dado a que en el Il Semestre de 2021 se
registraron 17 quejas y en 2022 ninguna.

INFORME DE PQRSD Il SEMESTRE DE 2022. OFICINA DE CONTROL DE GESTION

Pagina 12 de 22



| codigo: CGE-FRO04

Q QS SISTEMA DE GESTION Pagina. 13 de 17
Version: 1

arrancabermeja - 3
FIEERETE | INFORMES CONTROL DE GESTION | Vigente a pari de
18/08/2017

4.5.3 RECLAMOS Il SEMESTRE 2022

RECLAMOS Il SEMESTRE DE 2022 VS RECLAMOS |l SEMESTRE DE 2021

Il SEMESTRE 2022 Il SEMESTRE 2021
TIPO Total 2022 Total 2021 Var
11 Tri IVTrim | Var.% T IV Trim | Var.%
I Trim 11 Sem 11l Trim i Sans %
Reclamos 2091 1586 -24 3677 859 1088 27 1947 88,85

Fuente de Informacion: Formato de captura GCO_FR027
En cuanto a los reclamos se puede observar que en el Segundo semestre de 2022, los

reclamos aumentaron en un 89%, ya que en el || Semestre 2022 se presentaron 1730
reclamos adicionales a los presentados en el segundo semestre de 2021.

Analisis de Oportunidad en las respuestas

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

N° DE RECLAMOS CON RESPUESTAS POR PROCESO RESPUESTAS EXTEMPORANEAS
N* DE RECLAMO CON DE RECLAMOS
RESPUESTA JULIO a7
a2t 2t e e EXTEMPORANEA POR AGOSTO Sa
PROCESO
SEPTIEMBRE 56
- Aﬁ;’i‘::;r‘o 2ot OCTUBRE 19
A TO
70 NOVIEMBRE a8
DASICO DICIEMBRE
COMERCIAL 18 s
TOTAL 239 TOTAL 239

Fuente de Informacion: Formato de captura GCO_FR027

En términos generales, se observa que el proceso acueducto es el que registra mayor
numero de reclamos con respuesta extemporanea , seguido del subpoceso sanemiento
Basico.

Se reitera la importancia del aseguramiento de las gerencias operativas de cada uno de
los procesos como segunda linea de defensa.
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Analisis de las Causales de Reclamacion (FACTURACION Y PRESTACION)

Con base en los formatos de captura de los meses de julio a Diciembre de 2022,
remitidos por la Segunda Linea de Defensa se reportan los siguientes datos en cuanto a
las causales de reclamacion:

cAUsSAL CcOoOD
Coédigo no existente 2
Iinconformidad con el aloro 101
Inconformidad con la medicion del cCOoNnsurmo o
produccién facturado 102
Cobros inoportunos 103
Cobro por servicios no prestados 105
Cobro multiple y/o acumulado 107
Entrega inoportuna o no entrega de la factura 108
CoDros por conexién. reconexion. reinstalacién 109
Inconformidad por @l cambio o con @l cobro del medidor 110
Cobro de cargos relacionados con intereses de mora,
refinanciacidén, cartera o acuerdos de pago 111
Subsidios y contribuciones 112
Cobros de otros bienes O servicios en la factura no
autorizados por el usuario 113
Descuento por predio desocupado 114
Suspension por mutuo acuerdo 115
|Estrato incorrecto 117
Cilase de uso Incorrecto (iIndustrial, comercial, oficial,
otros) 118
Tarifa incorrecta 119
Cobros por promedio 120
Suscriptor que efectua el pago pero esle no es aplicado
porla empresa en la facturacion 122
Solicitud de rompimiento de Solidandad 123
Cobro de revisiones 124
Inconformidad por desviacidn significativa 127
Cobro por recuperacion de Consumos 129
inconformidad por la normalizacidédn del servicio 131
Negacion de la solicitud de suspension 301
Falla en |la prestacion del servicio por calidad 304
Afectacién Ambiental 314
Estado de las Infraestructura 316
Vacio
A

Fuente de Informacién: Formato de captura GCO_FR027

En cuanto al analisis de estos causales se evidencia que nuevamente se registran 81
campos vacios, es decir, sin ningun tipo de causal , dos reclamos con causal con cédigo
2 el cual no exite y 9 campos identificados como No Aplica, cabe agregar que en este
periodo ingresan causales como: 110,118,119,122, 124,131,301 las cuales no se
registraron en el semestre anterior.

Por otra parte, toda vez que en el informe del semestre anterior se detalla que el causal
114, solo aplica al servicio de aseo se evidencia que se sigue detallando este causal por
lo que se sugiere, que de acuerdo a las recomendaciones y conclusiones del presente
informe se retroalimente a la Gerencia operativa con el fin de no incurrir en estas no
conformidades o se solicite a la SSPD, habilitar esta causal para el servicio de
acueducto. Nuevamente se reitera lo plasmado en la Resolucion N° 20151300054575
del 18 de diciembre de 2015, en sus numerales numerales 7 y 8 expone que se elimina

INFORME DE PQRSD Il SEMESTRE DE 2022. OFICINA DE CONTROL DE GESTION

Pagina 14 de 22



Codigo: CGE-FR004

QQ, . } QS SISTEMA DE GESTION pagna 1560 17
i. Version: 1

ic Barrancabermeja -
INFORMES CONTROL DE GESTION | Vigente a partir de:

18/08/2017

el grupo causal instalacion y se observa que se sigue clasificando este grupo causal de
Instalacion:

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 detalle debera indicar, de acuerdo con la siguiente tabla, a que grupo
de causales se debe aplicar el derecho de peticién:

Caédigo Grupo Causal
F Facturacion
P Prestacion
INSTALACION PRESTACION
i . ACUEDUCTO PRESTACION ALCANTARILLADO ACUEDUCTO INSTALACION ALCANTARILLADO

s predhs desocradn 118 1 e - LN ¥ L& | | :

[ —— 15 Feaw | 3

o arecto 1" Fl 3 2

jomos) 18 1 []

1 anka mcomeors. 1% U]
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E-wn—--—-u-:-m 1= 3 | | —— 0

I = e Schdands [53] =} i

&gom 0 . 3

[rcoriomdad por devvacein g sive i 3 3| 5 21

|Cabec pos recupe acion de conmmos (] 1 3
F Sl ) 2L
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en 1 | V4 i

[FBTAT R 7 1 1 3
« v .. Consolidado 2031 liSem2) | Consolidedo 2022 Il Sem _Causa Recia iSem [[EEINIEIEEEN - - . .

Fuente: Consolidado Oficina de Control de Gestién del reporte excel del formato de captura.

El Numero total de causales registrados es de 2.909,numero por debajo del total de los
reclamos reportados 3.675 , por lo que se deduce que los 765 faltantes, no se clasificaron
en ningun grupo causal tal como se evidencia acontinuacién en el reporte del mes de
octubre, informacién incompleta por lo que infiere para poder realizar analisis de
informacion.
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De acuerdo a las causales segun el formato de Captura en excel encontramos los
siguientes resultados consolidados:

CAUSALES RECLAMACION | SEMESTRE

FACTURACION 2812 90,9
PRESTACION 192 6,2
SIN CAUSAL ERRADA 90 2,9
3094
REPORTE CAUSALES DE RECLAMACIONES SEGUNDO SEMESTRE DE 2022
Principales
Causales CAUSAL - COl -~ TIPO ~ N° .l % ~
Inconformidad con la medicion del consumo o
1 produccion facturado 102 FACT 2386 77,1
2 Falla en la prestacion del servicio por calidad 304 PRES 160 5,2
3 Inconformidad por desviacion significativa 127 FACT 114 3,7
a Cobros por promedio 120 FACT 84 2,7
5 Inconformidad con el aforo 101 FACT 56 1,8
6 Descuento por predio desocupado 114 FACT a6 1,5
7 Otras 248 8,0

REPORTE CAUSALES DE RECLAMACIONES SEGUNDO SEMESTRE DE 2022

CAUSAL cCOoD N* %
Codigo no existente 2 1 0,0
Inconformidad con el aforo 101 56 1.8
Inconformidad con la medicion del consumo o
produccidn facturado 102 2386 77.1
Cobros inoportunos 103 21 0,7
Cobro por sendcios no prestados 105 8 0,3
Cobro mulliple y/0 acumulado 107 a 0.1
Entrega inoportuna o no entrega de la factura 108 8 0,3
Cobros por conexién. reconexion. reinstalacion 109 5 0,2
Inconformidad por el cambio o con el cobro del medidor 110 5 0,2
Cobro de cargos relacionados con intereses de mora.
refinanciacién, cartera o acuerdos de pago 111 40 1.3
Subsigios y contnouciones 112 0 0,0
Cobros de olros bienes O seniCios en la factura no
autonzados por el usSuarno 113 1 0,0
Descueanto por predio desocupado 114 a6 1.5
Suspension por mutuo acuerda 115 1 0.0
Estrato incorrecto 117 10 0,3
Clase de uso incorrecto (indusinial, comercial, oficial
otros) 118 2 0.1
Tarifa incorrecta 119 1 0.0
Cobros por promedio 120 84 2,7
Suscriptor que efectua €l pago pero este no es aplicado
porla empresa en |a facturacion 122 9 0,3
Solicitud de rompimiento de Solidandad 123 5 0.2
Cobro de revisiones 124 2 0,1
Inconformidad por desviacion significativa 127 114 3,7
Cobro por recuperacion de consumos 129 1 0.0
inconformidad por la normalizacion del senicio 131 2 0,1
Negacion de |a solicitud de suspension 301 1 0,0
Falla en 1a prestacién del senvicio por calidad 304 160 5.2
Afectacion Ambiental 314 [*] 0,0
Estado de las Infraestructura 316 32 1,0
Causal No existente 406 o 0,0
Causal No existente 410 0 0,0
Vacio 81 2,6
A 8 0,2

3094
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No se aporta analisis detallado de las variables de causales especialmente las de
facturacion.

El reporte del SUlI emitido por el Sistema Comercial de NEPTUNO, registra 3359
Reclamos por causal en el Il Semestre de 2022 , con una diferencia de 265 reclamos ,
dado a que en los formatos de captura se registran 3094.

Se reitera la importancia de |la consistencia de los datos fuente de los formatos de captura
FR_COM 027, con la informacion del sistema pgrsd.

454 SUGERENCIAS Il SEMESTRE 2022

11 SEMESTRE 2022 Il SEMESTRE 2021
Total 2022 Total 2021 Vi
RS WTrm | VTrim | var% | O MTrim | VTrm | Vars%| . W
11 Sem Il Sem %
Sugerencias 0 1 0 1 3 2 -33 S 80,00

De acuerdo a la informacion remitida por la segunda linea de defensa para el segundo
semestre de 2022, se registrd una sugerencia, es decir cuatro sugerencias menos que
las que se registraron en el segundo semestre de 2021, ya que se presentaron 5
sugerencias, al verificar la sugerencia que se registré en el segundo semestre de 2022,
bajo el radicado N° 20221300099522, se observé que este es un reclamo, por lo que se
concluye se debe reclasificar:

N 0 OO 0 OB IBER
Q UQS Mo No 2023100000032
OLQS BUZON DE SUGERENCIAS 54 s atviitom s
Apreciado Usuario QQOQS

B

Para la Empresa AGUAS DE BARRANCABERMEJA SA ESP Muy importanie conocer s NG| ¥ sugerencias, s
as mu; rtant us tudes y s tene algun

SU OPINION ES IMPORTANTE

Me hifteror ve b a yvvgion &l enlader p n..{r’d £ir

rer
b Ve P A S T e (75;:::4 55"““" 2 —
L ———————
T e e e e e

Formato buzén de sugerencia
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4.5.5 DENUNCIAS Il SEMESTRE 2022

TIPO

1| SEMESTRE 2022

Il SEMESTRE 2021

1l Trim

IVTrim | Var.%

Total 2022
Il Sem

W Trim | IVTrim | Var.%

Total 2021
I Sem

Var
%

Denuncias

4

-57

10

-20,00

Para el Segundo semestre de 2022 se registraron 8 denuncias reportadas por la segunda
linea de defensa (formatos de informe consolidado GCO_028 y formato de captura GCO
FR-027, presentandose una disminucién del 20% frente al primer semestre de 2021.

T REMITENTE | ASUNTO: RESUMEN .
[escaseire APy | ASUNTO:DISCRIFION DF LA PORSD DECHPOION O TONES £ LA ocisnos | "edkse | »
senion sseseni A e |
| Uliara denuncs conesin Naudubens ce agad de|
[Sotew of case covereie e e comenta gun o perional e teene e Gt 8 Nt & be de|
0 Voo S 4.1 B 1 Soeies 0 FeOEOF 1) LTSt $NOMIINI0M Bt et eamente ol L1410 COMCLICD. DO 10 Que be
w04 1 | 20110810 |\ubia PaL1AD 21vaR100 arnende | 1a Suakl sa ecumntrh buttd el 0L 0| sy canio  formceeran o e s 0t eyt g, S reektn e eipecial, oo desuncia de vecne| O | jurs 1 beetr o |snoenen | o
propetaie le ctorge v peder pas sk SAMPAYD
[ manars ancmima. preic gueds in MraGio, v mitals DO 87 1 scometide OnnUDL Segur
roteicn 10De i (A ¢l predie Tete 1) Mewe def
| setre, dweccion L 9 3 pustlo nurwe i covEaciaL
‘ | [s00re &l a2 conereto 14 e comenta gue ol personsl de 1emenc w dipe al sitio & fin de
| oo o sscin it e stocimements Iucrluwm!dmdmwln
Que 30 EIOCI0R 4 et reportan lan posivl acta Dara cut ba)
La “ﬂ!ma,-p-(-u 1980 HOTPuron 1 (Bl § VARG NG  procederan con Ls acoones 3 9ul hayd Tuger, 1 4 vina rediinada o berme villa ks etape se]  YOLVE |
| Cafarcn nasts o paso 09 ke anos Bemo Wilaiusa|  LGAUZADDS  evidencio que ol 1600 del 1D 66367 hay una Rave TR COn wne menguere VIERIE Por a SAMPATO
| F1apa 1 por ol calieon & mn wqueerea, i proens comumidad ¥ hay tren vIviendes Gue eTen VervIoa § €178 10 begaigar, e el o ruts &7
I i 370 1 73T COY 1 vRET gue v GagaTon o T1SATIC-0LIA0, CN-ATONM-ETIS-0UT-0, CN A1.C119 ETIO-011I-G y o b wvivego formucs de
w w1 | EIe I [saevce [iegatiacion y coneaion aaey | 0 jcovemoad|
| Joore ¢ LG CORCHID 44 ke coments que o peronal de teens W GnPe o 00 & Bn de
‘.‘u" O MaNeE WNOTITM W COMUTRCE par L3 #0RCar e WTARTION SRS ITION Ju8 10 MOKASE SO JATEE DN 1S QU 1 HOCROR U TRALLIN |
b i B e teletoncapann fornar que i vecnose el Lo saperiion. Frece habitats, o Hce e Seordid 0 o et ce  vasa el YO |
conectands de marera ihegsl o la red Oe atueducts o800 G ol uvaar €38 COMe Mt shiave: Be ma marguEa e 8 el o | SAVRAYO
| Generande desoedicg de agus, ol laoe de ewtal um debe MEILANE § 18 #moreis Afui S8 BaLicaterte 4 Pas Got orralits ¢ seeros
a0 1w ity ¢ | 2000 ) cireccion CAA 40 N'B4-41 zamnct g8 an Viveitre Sepo wibta eomas sumy | 8 jcomsmcw
‘ Se observa 3ue el veCR0 tiene un contader de
donde te Gupose para este cortader (2) [totre ol casa cocrvie 34 b coments gue o parsonsl Se baeno e el 8 witio & n def
| R apartamenion, (11 y (1] goeaje y wna weta de o] LSLASO o mhmm-mnhm-m-mmm ot | et |l .
v e ha sbienvade gue o Sropemtane bene sl MEDIDOR protede o resliar duleme| SAMPAYD
561074 Jue ManGLLs ¢ LOStadS d8 gua. diagoni] i s
ol colec Anon Nanio v ol leboratone BVO
) wsuaro MEWER GARCA CEL 017534911 imforma) fote ol Lo concret W ie comamta ur ol personsl de terreno te ipo 4l W10 & fin O
Gt Py ha Gl R e BETES GuR 6 Prgase| e levitennar 15 PIanion Feporiacs pof wiled, POf 10 que be DDckde @ TeAlITAr It eividades) =
1 21003 | Masker Garma 901 1465 macrw con deserie waneenal 5 5748 T ¥ operateas del caia, L T I s 3 | sourean | o |conmmony
54 103 CONETDY Sy que ae sprTEmada e e mcar ol 0obr ¢l ere0a ¥ &7 wRe mAmG veritdo 8 Tequen’ l Uisana pars gue cologuel
|38 whon mediser.
[hoore #f 1o Conoete 1o i comenta quit #f parsonal Se TeTene e duoge o Gitio 8 fin dey
Ausmopny  [TOROw s thouiie reporisds por uaked, PIr 0 U8 e Ecde B meekiar lag mviein]
ANonM0 S !hrwmnwwn&-w« \tGauzan [Pt y operaieas ded cac, Sando waslads o ks ncargaca e comtan v paral | e e s |
‘e Nosdddents fe Su wwicds fiee - imitiar ol cobro dul senico en L ITTALOOT Gue 50 1eme CUET | 88 e AT sentids o
s | 2naen adtationgs revee certs a ete usuario 0320 requeny e aun | w jowesoul
| (1 ncars AMCER GARCIA CEL 3017634811 informy Satee ol 430 CORCTNID 34 8 cOments Qe # pencasl S LeTENS be SOpd o VLG ) he el
00 Ny i s con e pteaue estepepadol L (el 1tuaosn reportich por ated, 321 10 G W rocede & meli ln scidade|
aner Garca el tubo madre con dirgceson frarwersal 4 3748 , |sdrmimrtratevat y openatren ded casc. dac aiade ol ares ecapads 0o Cuantan muavEl Par
|Irio tos cormin dice que hace spromimsdarmimts]| TEUAR | o tnlrn ed oo y o e iy et § reguent ol Wbusss pors it cologul] 0
'] xarie1 110 shos. edidor. e §_ [COMERCIAL
| | A So0rs #f LG COnCrS0 e be COmena Sus ol perionl 1ecve de l eress MG IOCAI R
|"\""°!“W DOL) Mahe MUl DOTOUE PO Digd 3| |"@ 18 POmMENTIt e OCIICH €T 1u SATXM DD Tue m0 0e e Dot die encontrarle vl ANDREA
1M M 7 | 0231118 [ANONMD or 14 tae 38 3 en w rmbon sohote] “OVMETRAUOE  {temenc como comerimnian 8 b 00ca iomaacan sminntrada. 3¢ Ml manerd e pracedd of CAROUNA | iz 100 /112022 | 8 | COMERCIAL
|ﬂmw“ﬂ |l 0% LT G4 AATIACN COMICIS OF 4 $MPred | A2 W4 #d apatra nads 4 nombre( LONDORD
15% 1 serscma gue ve reterenis e o s

Se observa que tres de las ocho denuncias, presumiblemente cerradas, no se
encuentran soportadas, verificadas ni analizadas por parte de la segunda linea de
defensa, de igual forma tres denuncias se relacionan remitidas al subproceso
recuperacion de consumo, pero no se soporta el cierre.

Se recomienda a la Subgerencia Comercial, en su rol de segunda linea de defensa la
verificacion y cierre de estos expedientes, con los respectivos soportes de gestion y

cierre.
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Verificacion aleatoria de control de Gestion:

Rad 20221300102952: Denuncia con respuesta de siete (7 ) dias, donde se le
informa al denunciante que dicha denuncia es trasladada al area de cuentas
nuevas, sin reporte final de resolucion.

Rad 20221400056172. Se corrobora respuesta de once (11) dias, cumpliendo de
esta manera con los tiempos de respuesta establecidos en el manual de Gestion
de PQRSD V5, adicional a esto se encuentra respuesta enlazada.

Rad 20221300058172.Peticion con once (11) dias de respuesta cumpliendo con
los términos establecidos internamente. Respuesta enlazada

Rad 20221300060282. Reclamo con ocho (8) dias de respuesta, se aclara que
en el formato FR _COM 027se registra con 7 dias de respuesta por lo que se
deduce que el conteo de dias lo realizan un dia después de la recepcion del
requerimiento. Respuesta enlazada.

Rad 20221400069852.Peticion con respuesta de 11 dias. Respuesta enlazada.
Conteo de dias realizado un dia después de la fecha de recepcion, ya que en el
formato FR _COM 027, registra 10 dias de respuesta.

Rad 20221400080302.Peticion con tres (3) dias de respuesta. Respuesta
enlazada, Conteo de dias realizado por la primera linea de defensa a partir del
siguiente dia de radicacion, ya que registraron como tiempo de respuesta dos dias
(formato FR _COM 027), por lo que se concluye que no estan teniendo en cuenta
las pautas definidas en el manual pgrsd.

Rad 20221300069902.Raclamo con radicado registrado en el sistema de Orfeo
con fecha de recepcion del 04 de agosto de 2022 y fecha de respuesta del 02 de
septiembre, es decir con 22 dias de respuesta, Respuesta extemporanea, no
coherente con lo registrado en el formato FR _COM 027, dado a que registra como
fecha de recepcion del 03 de agosto de 2022 y respuesta 12 de agosto con 7 dias
de respuesta. No se logra identificar si el documento cargado en el sistema
corresponde con lo relacionado en el formato de captura, dado a que la persona
usuario/testigo de la visita, no es la misma que realiza la solicitud, ademas en el
formato de mantenimiento de alcantarillado no registra el numero de radicado el
cual deberia ser el mismo que emite el sistema.
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Rad 20221300085002.Peticion, Cumple con los tiempos establecidos en el
Manual. Respuesta enlazada.

Rad 20221300090982. Reclamo por facturacion con 11 dias de respuesta,
cumple con el tiempo establecido y presenta respuesta enlazada.

Rad 20221400092272.Reclamo clasificado inadecuadamente, dado a que es una
peticion. Requerimiento con 8 dias de respuesta, es decir cumple con tiempo de
respuesta y presenta respuesta enlazada.

I0eNUNCaa0 COoMn Ceaula ae CIUCAdania NUMErs J/ Y3340
cpio de Barrancabermeja y domiciliado en la cr 18 49-26 ce la
Jag oe Barrancabermeja en ejercicio del derecha de pelicién cue corsagra el
articule 23 de la Censtitucion Pglitica de Colombia. Ley 1755 del 30 ge junio de 2015 y
— jemas 1 as concordantes, por medio del presante me permite itar se atienca a
sticien que mas adelante formulare. de co '1’""'\ idad a los siguientes
HECHOS: Rebosamientc de alcantarilia
o tante con base en lo esbozado en el acapie antenor solicito la siguiente e
1 alcantanlla por Rebosamiento e inungacion de mi pred
PETICION: efectuar drene de aicha alcantarilla
NOTIFICACIONES: Recibré npificaciones en la cra 18 49-268 correo elecirén
zarginetienca@gmal com. celular 3143193661

Rad 20221300095962.Peticion con 5 dias de respuesta, evidenciandose que
cumple con el tiempo de respuesta, ademas la respuesta se encuentra enlazada.
Cabe resaltar, que esta peticion registra en el formato de consolidado
FR_COMO027 con 4 dias de respuesta.

Rad 20221300099722.Peticion con 12 dias de respuesta, de esta manera
cumpliendo con los términos. Se observa respuesta enlazada.

Rad 20221300094092. Reclamo con fecha de recibido del 03 de octubre de 2022
y respuesta del 18 de noviembre de 2023, es decir que se emite respuesta a los
32 dias, por lo que se identifica que este requerimiento presenta respuesta
extemporanea. Adicional a esto en el Formato FR-COMO027 se observa que la
fecha de respuesta no se encuentra ubicada en la columna que le corresponde.

Fechade ' o
No. Radicado Radicado/recepcion  |radicadorespuesta  |fecha respuesta e
1 v |DD/MM/ARAA v v v | DEPENDENCIA
1 | 2022130009402 3102022 20221300076981 3/1002022 0 COMERCIAL
15 | 2021300094092 3/10/2022 2022-130-009111-1 | 18/11/2022 | COMERCIAL
16 | 2022300094102 31072022 20221300080061 711002022 4 COMERCIAL

Adicional a esto se adjunta en uno de los radlcados de respuesta formato con
error en Word:
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E susorfto jefe g atencion @ usuano de s empress AGUAS DE GARRANCABERMEIA SA ESP e
atencidn 2l reclama vertal, actuando con fundamento 8n e BSposiconds consifucionaas previsias &n o
Adticulo 23 de nuestra Constitucin Naciona, asi como las previstas en of Capltulo Il de la Ley 1437 e 2011 y
o Arficulo 155 o la Ley 142 de 1984, procede 2 dar resouesta en los siguinies inmnos.

¢ IDESCRIPCION]

De esta manera espero haber dado ramle 2 su sohotud v 52 le informa que conforme al Artioulo 150 de la ley
l:u‘?ﬂmswmmwrm mﬂmm_rm.eewc mea-rv,uhu“

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

. Se evidencia mejora en el consolidado y analisis de la gestion organizacional de
PQRSD, sin embargo se hace necesaria la socializacion de resultados en todas las
instancias para tomar conciencia de la importancia de dar respuesta y satisfacer las
necesidades y expectativas de nuestros usuarios y comunidad en general.

. Se requiere seguimiento continuo en los comités primario a los PQRSD por cada
uno de los lideres de procesos con el fin de realizar analisis causal de las mismas para
toma de decisiones y acciones de mejoramiento, asi como de las respuestas
extemporaneas, sus causas y posibles soluciones y recomendaciones.

. No se evidencia el cierre de 4 de las 8 denuncias, por lo que se le sugiere a la
primera linea el seguimiento continuo hasta el cierre de cada denuncia y organizacion
de los expedientes para lograr mayor efectividad, asi mismo se le recomienda a la
segunda linea de defensa, la realizacion de un seguimiento mas exhaustivo con el fin de
detectar anomalias en la gestion de las denuncias, ya que no se evidencia observaciones
o recomendaciones en cuanto a la gestion de las mismas, de tal forma que se genere
aprendizaje organizacional.

. Se recomienda el analisis continuo del manual de PQRSD V5 en comité primario
con el fin de tener claridad tanto de la clasificacion como en la interpretacion del conteo
de los dias de cada PQRSD, teniendo en cuenta que el conteo de dias se realiza a partir
del dia en que se radica el requerimiento.

. Se requiere realizar ajuste por parte del Proveedor del software al reporte informe
detallado de PQRSD (sistema ORFEOQ) con el fin de que se puedan realizar sumatorias,
teniendo en cuenta que la solicitud ya ha sido realizada por la segunda linea de defensa.
. Se insta a la Primera linea de defensa (responsable profesional jefe juridica) para
la entrega del informe trimestral de peticiones en formato REGISTRO PUBLICO DE
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PETICIONES al profesional del area de tecnologia para su publicacién en web, dado que
no se encuentran publicados.

. Se le solicita a la segunda linea de defensa (Subgerencia Comercial), cumplir con
la oportunidad en la entrega de los informes PQRSD a la oficina control de gestion,
teniendo en cuenta que el Manual de PQRSD establece que este informe debe ser
remitido décimo (10) dia habil en el mes siguiente acabado el trimestre, adicionalmente,
es importante que el informe PQRSD Semestral sea remitido en los tiempos establecidos
para la oportuna toma de decisiones; dado a que si es oportuna la entrega por parte de
la segunda linea de defensa, también sera oportuna la entrega por parte de la tercera
linea defensa y de igual forma la oportuna toma de decisiones.

. En el informe no se observa seguimiento aleatorio a las respuestas dadas por la
administracion a los derechos de peticion formulados por los ciudadanos evaluando
oportunidad y fondo de la respuesta.

. No se evidencia publicacion en web del informe trimestral de PQRSD remitido por
la Segunda linea de defensa al Proceso de Gestion Informatica para la publicacion web.
. Se sugiere mejorar el diligenciamiento del formato de captura COM_FR 027

reclamos), teniendo en cuenta el mal registro de la clasificacion de causales (prestacion
y Facturacion), debido a que imposibilita el_Analisis de las Causales de Reclamacion,
infiriendo en calidad de los resultados del informe.

IV. COMUNICACION DE RESULTADOS

Copia del presente informe sera remitido a los directivos para el analisis de la informacion
en comité primario, para sensibilizar la importancia de la gestién oportuna de las PQRSD
y el reporte oportuno, veraz, con calidad y completitud, que permita la oportuna toma de
decisiones y lo mas importante el cierre efectivo de las PQRSD que asegure la

satisfaccion de los usuarios con el servicio y la atencién brindada por nuestra entidad.
n

A |

Anexo: Anexo que detalla las peticiones y los reclamos con respuestas extemporaneas
y observaciones respecto al diligenciamiento del formato CGOM_FR027 Y 028 comprendido por
seis (6) folios.
Informe decisiones emitidas contra la empresa por parte de la Superintendencia de servicios
publicos del 01/01/2022 al 31/12/2022, emitido por el profesional Jefe de Atencidn al usuario.
Tres (3) folios.
Medio magnético-insumos del informe PQRSD. Un (1) CD.
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PETICIONES CON RESPUESTA EXTEMPORANEAS Il SEMESTRE DE 2022

JULIO 18 | AGOSTO |SEP12 |OCT9 |NOV13 |DIC6
32

ACUEDUCTO | 10 16 3 1 -
SANE 2 2
AMIENTO
'BASICO L : o
REC 16 5 6 11 6
CONSUMO . L } L
COMERCIAL | 1 1 N P o o . -
ADMINIS B 1 Il

PETICIONES CON RESPUESTAS EXTEMPORANEAS MES DE JULIO DE 2022.

Para este periodo se evidencian 18 Peticiones con respuestas extemporaneas, es decir
mayor a 12 dias, teniendo en cuenta que de acuerdo al manual de Gestion de PQRSD V5,

expresa los siguiente:

1

En atencion a los controles internos, las peticiones administrativas deberan ser atendidas dentro
de los diez (10) dias habiles a partir de su radicacion y las peticiones comerciales y de prestacion
del servicio, dentro de los doce (12) dias habiles a partir de su radicacion.

PROCESO JuLiO
ACUEDUCTO 10
SANE AMIENTO 5
BASICO
REC CONSUMO 0
COMERCIAL 1
ADMINIS 0
TOTAL 18
TIEMPO
RADICADO FECHA FECHA RESPUESTA
RESPUESTA
20221300055982 2022-07-01 2022-07-25
20221300056322 2022-07-01 2022-07-25
20221300056342 2022-07-01 2022-07-25
20221300056352 2022-07-01 2022-07-25
2022130005642 2022-07-05 2022-07-25
20221300056452 2022-07-05 2022-07-25
20221300056752 2022-07-05 2022-07-25
20221300057102 2022-07-06 2022-07-25
2022-140-005793-2 2022-07-08 2022-08-01
2022-140-005281-2 2022-06-22 2022-07-13
2022-140-005633-2 2022-07-01 2022-07-22
2022-140-005660-2 2022-07-05 2022-07-26
2022-130-005683-2 2022-07-05 2022-07-26
2022-130-005681-2 2022-07-05 2022-07-26
2022-140-005763-2 2022-07-07 2022-07-28
2022-120-005832-2 2022-07-08 2022-07-29
2022-130-005973-2 2022-07-12 2022-08-01
2022-130-005698-2 2022-07-06 2022-07-25

DEPENDCIA

ACUEDUCTO

ACUEDUCTO

ACUEDUCTO

ACUEDUCTO

ACUEDUCTO

ACUEDUCTO

ACUEDUCTO

ACUEDUCTO

ACUEDUCTO

ACUEDUCTO

SANEAMIENTO BASICO

SANEAMIENTO BASICO

SANEAMIENTO BASICO

SANEAMIENTO BASICO

SANEAMIENTO BASICO

SANEAMIENTO BASICO

SANEAMIENTO BASICO

COMERCIAL

Anexo Informe PQRSD Il Semestre de 2022

pag. 1

-~



PETICIONES CON RESPUESTAS EXTEMPORANEAS MES DE AGOSTO DE 2022.

PROCESO AGOSTO
ACUEDUCTO 16
SANE AMIENTO .
BASICO
REC CONSUMO 16
COMERCIAL
ADMINIS
TOTAL 32
RADICADO FECHA TIEMPO

RADICADO 3 FECHA dependencia

- RESPUESTA - RESPUESTA
20221200067792 2022-08-01 20221200061371 2022-08-18 RECUPERACION DE CONSUMO
20221200067792 2022-08-01 20221200061371 2022-08-18 COMERCIAL

20221400068112 2022-08-02 20221200064101 2022-08-25 RECUPERACION DE CONSUMO

v RESPUESTA -

20221400068122 2022-08-02 20221200063651 2022-08-25 RECUPERACION DE CONSUMO
20221300068432 2022-08-02 20221200064081 2022-08-25 RECUPERACION DE CONSUMO
20221300068482 2022-08-02 20221200064001 2022-08-25 RECUPERACION DE CONSUMO

20221400068112 2022-08-02 20221200064101 2022-08-25 COMERCIAL

20221400068122 2022-08-02 20221200063651 2022-08-25 COMERCIAL

20221300068432 2022-08-02 20221200064081 2022-08-25 COMERCIAL

20221300068482 2022-08-02 20221200064001 2022-08-25 COMERCIAL

20221300068932 2022-08-03 20221200063631 2022-08-25 RECUPERACION DE CONSUMO
20221300068932 2022-08-03 20221200063631 2022-08-25 COMERCIAL

20221300069372 2022-08-04 20221200064181 2022-08-25 RECUPERACION DE CONSUMO
20221300069402 2022-08-04 20221200064141 2022-08-25 RECUPERACION DE CONSUMO
20221300069432 2022-08-04 20221200063691 2022-08-25 RECUPERACION DE CONSUMO
20221300069552 2022-08-04 20221200064041 2022-08-25 RECUPERACION DE CONSUMO
20221300069372 2022-08-04 20221200064181 2022-08-25 COMERCIAL

20221300069402 2022-08-04 20221200064141 2022-08-25

20221300069432 2022-08-04 20221200063691 2022-08-25

20221300069552 2022-08-04 20221200064041 2022-08-25

20221300070172 2022-08-08 20221200064071 2022-08-25 RECUPERACION DE CONSUMO

20221300070492 2022-08-08 20221200064031 2022-08-25 RECUPERACION DE CONSUMO
20221300070492 2022-08-08 2022120006401 2022-08-25 RECUPERACION DE CONSUMO
20221300070562 2022-08-08 20221200064131 2022-08-25 RECUPERACION DE CONSUMO
20221300070742 2022-08-08 20221200063661 2022-08-25 RECUPERACION DE CONSUMO
20221400071382 2022-08-08 20221200064171 2022-08-25 RECUPERACION DE CONSUMO
20221300070172 2022-08-03 20221200064071 2022-08-25
20221300070492 2022-08-08 20221200064031 2022-08-25
20221300070492 2022-08-08 2022120006401 2022-08-25
20221300070562 2022-08-08 20221200064131 2022-08-25
20221300070742 2022-08-08 20221200063661 2022-08-25
20221400071382 2022-08-08 20221200064171 2022-08-25

PETICIONES CON RESPUESTAS EXTEMPORANEAS MES DE SEPTIEMBRE DE 2022.

PROCESO SEPTIEMBRE
ACUEDUCTO 3
SANE AMIENTO
BASICO 0
REC CONSUMO 5
COMERCIAL 3
ADMINIS 1
TOTAL 12
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RADICADO FECHA RAPKADD FEERA PO dependencia
RESPUESTA RESPUESTA | RESPUESTA
20221300081722 2022-09-01 20221200073011 2022-09-19 RECUPERACION
20221300081782 2022-09-01 20221200074881 2022-09-23 RECUPERACION
20221300081832 1/09/2022 20221200073181 2022-09-19 RECUPERACION
20221300082042 2/09/2022 20221300073551 20/09/2022
140-009314-2 2/09/2022 1400076091 2022-09-27
2022-140-008261-2 5/09/2022 2022-120-007454-1 2022-09-22
2022-140-008225-2 5/09/2022 2022-120-007433-1 2022-09-22
2022-130-008282-2 5/09/2022 2022-120-007467-1 2022-09-22
20221300083992 6/09/2022 20221200074841 2022-09-23
20221300084842 7/09/2022 20221200074851 2022-09-23
20221300090332 19/09/2022 20221300078371 4/10/2022
20221300091282 21/09/2022 20221300079911 6/10/2022 COMERCIAL

PETICIONES CON RESPUESTAS EXTEMPORANEAS MES DE OCTUBRE DE 2022.

PROCESO OCTUBRE
ACUEDUCTO 1
SANE AMIENTO
BASICO 2
REC CONSUMO 6
COMERCIAL 0
ADMINIS 0
TOTAL 9
RADICADO FECHA RADICADO RESPUESTA ERCHA e DEPENDENCIA
RESPUESTA | RESPUESTA
2022-140-009575-2 5/10/2022 2022-120-008491-1| 31/10/2022 ACUEDUCTO
2022-140-009670-2 6/10/2022 2022-120-008513-1| 28/10/2022 SANEAMIENTO
20221300096552 6/10/2022 20221200083711 24/10/2022 RECUPERACION
20221300096562 6/10/2022 20221200083721 24/10/2022 RECUPERACION
20221300096662 6/10/2022 202200083611 24/10/2022 RECUPERACION
2022-140-009696-2 8/10/2022 2022-120-008555-1| 1/11/2022 SANEAMIENTO

PETICIONES CON RESPUESTAS EXTEMPORANEAS MES DE NOVIEMBRE DE 2022.

PROCESO NOVIEMBRE

ACUEDUCTO o]
SANE AMIENTO

BASICO 2
REC CONSUMO 11
COMERCIAL [s]
ADMINIS [o]
TOTAL 13
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RADICADO FECHA RADICADO RESPUESTA FECHA EMPQ PROCESO
RESPUESTA | RESPUESTA
2022-140-010452-2 3/11/2022 2022-120-009383-1| 28/11/2022 SANEAMIENTO
2022-140-010636-2 8/11/2022 2022-120-009524-1| 30/11/2022 SANEAMIENTO
20221300106602 8/11/2022 20221200094551 29/11/2022 RECUPERACION
20221300107082 8/11/2022 20221200094611 29/11/2022 RECUPERACION
20221300107412 9/11/2022 20221200094521 29/11/2022 RECUPERACION
20221300107452 9/11/2022 20221200094561 29/11/2022 RECUPERACION
20221300107542 9/11/2022 20221200095071 30/11/2022 RECUPERACION
20221300107552 9/11/2022 20221200095061 30/11/2022 RECUPERACION
20221300107572 9/11/2022 20221200095051 30/11/2022 RECUPERACION
20221400107762 9/11/2022 20221200095271 30/11/2022 RECUPERACION
20221300108292 10/11/2022 20221200095011 30/11/2022 RECUPERACION
20221400110462 16/11/2022 20221200097781 5/12/2022 RECUPERACION
20221400110482 16/11/2022 20221200097791 5/12/2022 RECUPERACION

PETICIONES CON RESPUESTAS EXTEMPORANEAS MES DE DICIEMBRE DE 2022.

PROCESO DICIEMBRE
ACUEDUCTO 0
SANE AMIENTO 0
BASICO
REC CONSUMO 6
COMERCIAL 0
ADMINIS 0
TOTAL 6
~
RADICADO FECHA TIEMPO
RADICADO FECHA PROCESO
RESPUESTA RESPUESTA RESPUESTA
20221300115952 1/12/2022| 20221200101621 20/12/2022 RECUPERACION
20221300117892 6/12/2022| 20221200103261 28/12/2022 RECUPERACION
20221300118792 12/12/2022| 20221200103281 28/12/2022 RECUPERACION
20221300118782 12/12/2022| 20221200101271 28/12/2022 RECUPERACION
20221300118972 12/12/2022| 20221200130301 28/12/2022 RECUPERACION
20221300118812 12/12/2022| 20221200103291 28/12/2022 RECUPERACION
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RECLAMOS CON RESPUESTA EXTEMPORANEAS Il SEMESTRE DE 2022.
RECLAMOS CON RESPUESTA EXTEMPORNEA PERIODO JULIO

PROCESO JULIO
ACUEDUCTO 31
SANE AMIENTO
BASICO =
REC CONSUMO o
COMERCIAL 7
ADMINIS o
TOTAL az
Fecha de
jos fadiosdo Radicado/recepcién fecha respuesta tlempo | bENDENCIA
v DD/MM/AAAA - respuesy. -
20221300059412 12/07/2022 11/08/2022 COMERCIAL
20221300061832 18/07/2022 11/08/2022 COMERCIAL
2022-130-006031-2 12/07/2022 28/07/2022 COMERCIAL
2022-130-006156-2 14/07/2022 1/08/2022 COMERCIAL
2022-130-006134-2 14/07/2022 1/08/2022 COMERCIAL
2022-130-006497-2 26/07/2022 16/08/2022 COMERCIAL
2022-130-006605-2 29/07/2022 16/08/2022 COMERCIAL |
2022-130-005701-2 6/07/2022 27/07/2022 SANEAMIENTO
2022-120-005825-2 8/07/2022 1/08/2022 SANEAMIENTO
2022-140-005965-2 12/07/2022 3/08/2022 SANEAMIENTO
2022-140-006198-2 18/07/2022 3/08/2022 SANEAMIENTO
2022-130-006061-2 11/07/2022 7/08/2022 SANEAMIENTO
2022-130-006067-2 12/07/2022 3/08/2022 SANEAMIENTO
2022-130-006151-2 13/07/2022 8/08/2022 SANEAMIENTO
2022-130-006155-2 15/07/2022 3/08/2022 SANEAMIENTO
2022-130-006709-2 28/07/2022 13/08/2022 SANEAMIENTO
2022-140-006128-2 14/07/2022 1/08/2022 ACUEDUCTO
20221300056402 1/07/2022 22/07/2022 ACUEDUCTO
20221300056412 1/07/2022 22/07/2022 ACUEDUCTO
20221300056432 2/07/2022 22/07/2022 ACUEDUCTO
20221300057112 5/07/2022 26/07/2022 ACUEDUCTO
20221300057122 5/07/2022 26/07/2022 ACUEDUCTO
20221300057222 5/07/2022 28/07/2022 ACUEDUCTO
20221300057512 7/07/2022 28/07/2022 ACUEDUCTO
20221300057792 7/07/2022 28/07/2022 ACUEDUCTO
20221300057802 7/07/2022 28/07/2022 ACUEDUCTO
20221300058932 8/07/2022 1/08/2022 ACUEDUCTO
20221300058372 8/07/2022 1/08/2022 ACUEDUCTO
20221300058212 8/07/2022 1/08/2022 ACUEDUCTO
20221300057512 8/07/2022 28/07/2022 ACUEDUCTO
20221300058872 8/07/2022 1/08/2022 ACUEDUCTO
20221300058912 10/07/2022 1/08/2022 ACUEDUCTO
20221300057512 11/07/2022 28/07/2022 ACUEDUCTO
20221300060622 11/07/2022 3/08/2022 ACUEDUCTO
20221300060632 11/07/2022 1/08/2022 ACUEDUCTO
20221300060642 12/07/2022 1/08/2022 ACUEDUCTO
20221300060652 12/07/2022 1/08/2022 ACUEDUCTO
20221300061532 14/07/2022 1/08/2022 ACUEDUCTO
20221300061542 15/07/2022 5/08/2022 ACUEDUCTO
20221300065612 24/07/2022 16/08/2022 ACUEDUCTO
20221300065642 25/07/2022 16/08/2022 ACUEDUCTO
20221300065652 25/07/2022 19/08/2022 ACUEDUCTO
20221300067102 29/07/2022 22/08/2022 ACUEDUCTO
20221300067332 30/07/2022 22/08/2022 ACUEDUCTO
20221300067352 30/07/2022 22/08/2022 ACUEDUCTO
20221300067392 30/07/2022 22/08/2022 ACUEDUCTO
20221300067402 31/07/2022 22/08/2022 ACUEDUCTO

pag. 5
Anexo Informe PQRSD Il Semestre de 2022



RECLAMOS CON RESPUESTA EXTEMPORNEA PERIODO AGOSTO

PROCESO AGOSTO

ACUEDUCTO 45
SANE AMIENTO

BASICO ¢
REC CONSUMO 0
COMERCIAL 5
ADMINIS 0
TOTAL 54

No. Radicado Fethe de

Q0 O - Radicado/recepcién radicado respuesta fecha respuesta

A DD/MM/AAAA E " m ]
2022-130-006771-2 1/08/2022 2022-120-006120-1 17/08/2022
20221300069772 2/08/2022 20221200064511 26/08/2022
20221300069802 2/08/2022 20221200064521 26/08/2022
20221300069832 | 3/08/2022 20221200064531 | _ 26/08/2022
20221300069842 3/08/2022 20221200064771 29/08/2022

_ 20221300069882 1 3/08/2022 | _20221200064731 29/08/2022
20221300069892 3/08/2022 20221200064501 26/08/2022
20221300069912 | 3/08/2022 | 20221200064741 29/08/2022
20221300069922 3/08/2022 | 20221200064761 29/08/2022
20221300069932 4/08/2022 20221200064801 29/08/2022
20221300069942 4/08/2022 20221200064791 29/08/2022
20221300069962 | 4/08/2022 20221200064751 29/08/2022
20221300073542 5/08/2022 20221200065111 30/08/2022
20221300073562 il 5/08/2022 20221200065121 | 30/08/2022
20221300073602 7/08/2022 20221200065131 30/08/2022
20221300071282 i 8/08/2022 2022-130-006323-1 | 24/08/2022
20221300073622 8/08/2022 20221200065141 30/08/2022
20221300073832 | 8/08/2022 20221200065631 | 30/08/2022
20221300073882 8/08/2022 | 20221200065151 30/08/2022
20221300073902 | 8/08/2022 2022120003621 _| 31/08/2022
2022-140-007276-2 9/08/2022 2022-120-006503-1 30/08/2022
20221300073922 - 5/08/2022 20221200065161 30/08/2022
20221300073972 9/0B/2022 20221200065171 30/08/2022
20221300071882 | 9/08/2022 20221300064911 B 30/08/2022
2022-140-007385-2 10/08/2022 2022-120-006502-1 30/08/2022

_ 20221300075542 L 10/08/2022 20221200067091 | _ 5/09/2022
20221300074792 11/08/2022 | 2022-130-0064721 29/08/2022
20221300075662 | 11/08/2022 |__20221200067161 | 5/09/2022
20221300075692 11/08/2022 20221200067201 S/09/2022
20221300075712 | 11/08/2022 2022120006721 5/09/2022
20221300075722 11/08/2022 20221200067241 5/09/2022
20221300075842 12/08/2022 20221200067251 | 5/09/2022
20221300075852 12/08/2022 20221200067751 6/09/2022
20221300076202 13/08/2022 20221200067761 6/09/2022
20221300076212 14/08/2022 20221200067261 5/09/2022
20221300076222 14/08/2022 - 20221200067271 5/09/2022
20221300076242 15/08/2022 20221200067281 5/09/2022
2022-140-007559-2 _16/08/2022 | 2022.120-006533-1 | 31/08/2022
20221300076262 16/08/2022 20221200067291 5/09/2022
20221300076272 | 16/08/2022 | _20221200067311 | 5/09/2022
20221300076422 |  16/08/2022 | 20221200067361 | 5/09/2022
20221300076412 | 16/08/2022 | 20221200067341 | 5/09/2022
20221300076572 16/08/2022 20221200067381 5/09/2022
20221300076852 17/08/2022 20221200067371 5/09/2022
20221300076862 17/08/2022 20221200067351 5/09/2022
20221300076872 17/08/2022 2022120006 7401 5/09/2022
20221300076882 17/08/2022 20221200067331 5/09/2022
20221300077432 | 18/08/2022 20221200067411 5/09/2022
20221300077452 18/08/2022 20221200067421 5/09/2022
20221300077732 _19/08/2022 |  20221200067451 _ 5/09/2022
20221300079022 19/08/2022 20221200067471 5/09/2022
20221300079032 - 19/08/2022 20221200067481 . 5/09/2022
20221300080532 29/08/2022 20221300070771 12/09/2022

_20221300081352 31/08/2022 20221300070341 13/09/2022

tiempo
respuesta

Anexo Informe PQRSD Il Semestre de 2022

Proceso

ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
COMERCIAL
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
SANEAMIENTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
COMERCIAL
SANEAMIENTO
ACUEDUCTO
COMERCIAL
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
SANEAMIENTO |
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
COMERCIAL
COMERCIAL
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RECLAMOS CON RESPUESTA EXTEMPORNEA PERIODO SEPTIEMBRE

Anexo Informe PQRSD Il Semestre de 2022

respuesta

PROCESO SEPTIEMBRE

ACUEDUCTO 36

SANE AMIENTO

20

BASICO

REC CONSUMO 0

COMERCIAL 0

ADMINIS 0

TOTAL 56

= Fecha de T

@@‘u@\a Radicado/recepcion radicado respuesta fecha respuesta >
S DD/MM/AAAA | y
2022-130-008218-2 1/09/2022 2022-120-007350-1 20/09/2022
2022-130-008220-2 1/09/2022 2022-120-007352-1 20/09/2022
2022-130-008221-2 2/09/2022 2022-120-007365-1 | 20/09/2022
2022-130-008277-2 | 2/09/2022 2022-120-007428-1 | 22/09/2022
2022-130-008279-2 2/09/2022 2022-120-007429-1 22/09/2022
2022-130-008441-2 2/09/2022 2022-120-007430-1 22/09/2022
2022-130-008442-2 2/09/2022 2022-120-007450-1 22/09/2022
2022-130-008443-2 | 2/09/2022 2022-120-007520-1 23/09/2022
2022-130-008445-2 3/09/2022 2022-120-007519-1 23/09/2022
2022-130-008446-2 3/09/2022 2022-120-007522-1 24/09/2022
2022-130-008447-2 3/09/2022 2022-120-007521-1 23/09/2022
2022-130-008449-2 - 5/09/2022 2022-120-007523-1 24/09/2022
2022-130-008450-2 5/09/2022 2022-120-007524-1 24/09/2022
2022-130-008451-2 ju 5/09/2022 2022-120-007525-1 __24/09/2022
2022-130-008452-2 5/09/2022 a 2022-120-007526-1 24/09/2022
2022-130-008453-2 5/09/2022 2022-120-007527-1 24/09/2022
2022-130-008454-2 5/09/2022 2022-120-007528-1 24/09/2022
2022-130-008455-2 5/09/2022 2022-120-007529-1 |  24/09/2022
2022-130-008473-2 5/09/2022 2022-120-007530-1 24/09/2022
2022-130-008474-2 | 5/09/2022 2022-120-007531-1 2a4/09/2022
2022-140-008225-2 5/09/2022 2022-120-007433-1 22/09/2022
2022-130-008505-2 1 6/09/2022 | 2022-120-007572-1 | _ 26/09/2022
2022-130-008506-2 6/09/2022 2022-120-007532-1 25/09/2022
2022-130-008507-2 6/09/2022 2022-120-007580-1 26/09/2022
2022-130-008508-2 6/09/2022 2022-120-007587-1 26/09/2022
2022-130-008509-2 6/09/2022 2022-120-007533-1 25/09/2022
2022-130-008510-2 6/09/2022 2022-120-007534-1 25/09/2022
2022-130-008393-2 6/09/2022 2022-120-007576-1 26/09/2022
2022-130-008344-2 6/09/2022 2022-120-007605-1 | 27/09/2022
2022-140-008359-2 6/09/2022 . 2022-120-007835-1 | __4/10/2022
2022-140-008387-2 6/09/2022 2022-120-007821-1 | 4/10/2022
2022-130-008448-2 7/09/2022 2022-120-007565-1 26/09/2022
2022-130-008513-2 7/09/2022 2022-120-007535-1 | 25/09/2022
2022-130-008515-2 I 7/09/2022 2022-120-007536-1 _ 25/09/2022
2022-130-008601-2 7/09/2022 2022-120-007613-1 27/09/2022
2022-130-008602-2 | 7/09/2022 2022-120-007614-1 |  27/09/2022
2022-130-008603-2 7/09/2022 2022-120-007615-1 27/09/2022
2022-130-008604-2 | 8/09/2022 | 2022-120-007617-1 _27/09/2022
2022-130-008647-2 9/09/2022 2022-120-007638-1 28/09/2022
2022-140-008743-2 12/09/2022 2022-120-007684-1 30/09/2022
2022-140-008735-2 12/09/2022 2022-120-007689-1 30/09/2022
2022-130-008734-2 | 12/09/2022 2022-120-007814-1 4/10/2022
2022-140-008784-2 ____13/o09/2022 2022-120-007686-1 30/09/2022
2022-130-008921-2 | 15/09/2022 2022-120-007708-1 | 3/10/2022
2022-130-008895-2 | 15/09/2022 2022-120-007700-1 3/10/2022
2022-140-008924-2 15/09/2022 2022-120-007701-1 | 3/10/2022
2022-130-009121-2 |  1s/09/2022 2022-120-007735-1 3/10/2022
2022-140-008967-2 L 16/09/2022 2022-120-007824-1 4/10/2022
2022-140-008969-2 | 16/09/2022 2022-120-007825-1 | 4/10/2022
2022-130-009065-2 19/09/2022 | 2022-120-007810-1 | 4/10/2022
2022-140-009060-2 19/09/2022 2022-120-007823-1 4/10/2022
2022-140-009068-2 | 1s/0s/2022 2022-120-007811-2 | 4/10/2022
2022-140-009035-2 |  13/09/2022 2022-120-007808-1 _4/10/2022
2022-130-009132-2 19/09/2022 2022-120-007927-1 5/10/2022
2022-130-009146-2 20/09/2022 2022-120-007929-1 5/10/2022
2022-130-009107-2 20/09/2022 __2022-120-007942-1 _15/10/2022

DEPENDENCIA
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO

ACUEDUCTO

ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
SANEAMIENTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
SANEAMIENTO
SANEAMIENTO
SANEAMIENTO
SANEAMIENTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
ACUEDUCTO
SANEAMIENTO
SANEAMIENTO
SANEAMIENTO
SANEAMIENTO
ACUEDUCTO
SANEAMIENTO
SANEAMIENTO
ACUEDUCTO
SANEAMIENTO
SANEAMIENTO
SANEAMIENTO
SANEAMIENTO
SANEAMIENTO
SANEAMIENTO
SANEAMIENTO
SANEAMIENTO
SANEAMIENTO
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RECLAMOS CON RESPUESTA EXTEMPORNEA PERIODO OCTUBRE

PROCESO OCTUBRE
ACUEDUCTO 1
SANE AMIENTO 12
BASICO
REC CONSUMO 0
COMERCIAL
ADMINIS
TOTAL 19
Fecha de i
. " - . tiempo
No. Radicado Radicado/recepcion radicado respuesta fecha respuesta R
respuesta
DD/MM/AAAA P DEPENDENCIA
20221300094032 3/10/2022 20221300088151 8/11/2022 COMERCIAL
20221300094372 3/10/2022 20221300088161 8/11/2022 COMERCIAL
20221300094522 3/10/2022 20221300088171 8/11/2022 COMERCIAL
20221300094892 3/10/2022 20221300088181 8/11/2022 COMERCIAL
20221300094992 4/10/2022 20221300088191 8/11/2022 COMERCIAL
20221300095532 4/10/2022 20221300088201 8/11/2022 COMERCIAL
2022-130-009600-2 5/10/2022 2022-120-008333-1 21/10/2022 SANEAMIENTO
2022-130-009764-2 6/10/2022 20221200084551 25/10/2022 SANEAMIENTO
2022-140-009698-2 7/10/2022 2022-120-008509-1 28/10/2022 SANEAMIENTO
20221300097082 7/10/2022 20221200086221 2/11/2022 ACUEDUCTO
2022-130-009887-2 12/10/2022 20221200084561 25/10/2022 SANEAMIENTO
2022-130-010119-2 13/10/2022 20221200085871 25/10/2022 SANEAMIENTO
2022-130-010120-2 13/10/2022 20221200084581 2/11/2022 SANEAMIENTO
2022-130-010121-2 13/10/2022 20221200084601 26/10/2022 SANEAMIENTO
2022-130-010122-2 14/10/2022 20221200085881 26/10/2022 SANEAMIENTO
2022-130-010123-2 14/10/2022 20221200084611 2/11/2022 SANEAMIENTO
2022-130-010135-2 20/10/2022 20221200085921 2/11/2022 SANEAMIENTO
2022-130-010136-2 20/10/2022 2022-120-008643-1 2/11/2022 SANEAMIENTO
2022-130-010137-2 20/10/2022 2022-120-008644-1 3/11/2022 SANEAMIENTO

RECLAMOS CON RESPUESTA EXTEMPORNEA PERIODO NOVIEMBRE

PROCESO NOVIEMBRE
ACUEDUCTO 37
SANE AMIENTO
BASICO =
REC CONSUMO 0
COMERCIAL
ADMINIS
TOTAL 48
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| |
QOWOS  |rechuse F

R0 fendo Radicado/recepcion radicado respuesta fecha respuesta lllempo
DO/MM/AAAA respuesta

B | DEPENDENCIA
2022-140-010393-2 2/11/2022 2022-120-009447-1 1/12/2022 SANEAMIENTO
20221300105562 2/11/2022 2022-120-005203-1 22/11/2022 SANEAMIENTO
20221300105892 3/11/2022 2022-120-009205-1 22/11/2022 SANEAMIENTO
2022-140-010634-2 8/11/2022 2022-120-009462-1 27/11/2022 SANEAMIENTD
2022130011362 10/11/2022 2022-120-009627-1 1/12/2022 SANEAMIENTO
20221300111372 11/11/2022 2022-120-009628-1 1/12/2022 SANEAMIENTO
20221300111382 11/11/2022 2022-120-009629-1 1/12/2022 SANEAMIENTO
20221300111402 11/11/2022 2022-120-009630-1 1/12/2022 SANEAMIENTO
20221300111412 11/11/2022 2022-120-009631-1 1/12/2022 SANEAMIENTO
0221300111422 16/11/2022 2022-120-D09632-1 1/12/2022 SANEAMIENTO
20221300111432 16/11/2022 2022-120-009634-1 1/12/2022 SANEAMIENTO
20221300105452 2/11/2022 20221200092471 23/11/2022 ACUEDUCTO
20221300105522 2/11/2022 20221200092481 23/11/2022 ACUEDUCTO
20221300105612 2/11/2022 20221200052491 23/11/2022 ACUEDUCTO
20221300105632 2/11/2022 20221200092501 23/11/2022 ACUEDUCTO
20221300105642 2/11/2022 20221200092511 23/11/2022 ACUEDUCTO
20221300105762 2/11/2022 20221200092531 23/11/2022 ACUEDUCTO
20221300105772 ¥/ 20221200092541 23/11/2022 ACUEDUCTO
20221300105852 3/11/2022 20221200092551 23/11/2022 ACUEDUCTO
202213001058562 3/11/2022 20221200092561 23/11/2022 ACUEDUCTO
20221300105882 3/11/2022 20221200093461 24/11/2022 ACUEDUCTO
20221300106182 3/11/2022 20221200053431 24/11/2022 ACUEDUCTO
20221300106132 3/11/2022 20221200093441 24/11/2022 ACUEDUCTO
20221300106512 3/11/2022 20221200092391 23/11/2022 ACUEDUCTO
20221300106522 4/11/2022 20221200092401 23/11/2022 ACUEDUCTO
20221300106532 _4/1/202 20221200092411 23/11/2022 ACUEDUCTO
20221300106552 4/11/2022 20221200092421 23/11/2022 ACUEDUCTO
20221300106572 4/11/2022 20221200092431 23/11/2022 ACUEDUCTO
20221300107652 8/11/2022 2021200093451 24/11/2022 ACUEDUCTO
20221300111332 | 1o/1j2022 20221200094871 30/11/2022 ACUEDUCTO
20221300111342 | 10/11/2022 20221200094881 30/11/2022 ACUEDUCTO
20221300111352 10/11/2022 | 20221200052831 30/11/2022 ACUEDUCTO
20221300112872 10/11/2022 | 20221200095331 30/11/2022 ACUEDUCTO
20221300113002 10/11/2022 20221200095691 30/11/2022 ACUEDUCTO
20221300113012 10/11/2022 20221200095711 1/12/2022 ACUEDUCTO
20221300113132 10/11/2022 20221200095911 1/12/2022 ACUEDUCTO
20221300113142 11/11/2022 20221200095921 1/12/2022 ACUEDUCTO
20221300113152 | 11/11/2022 20221200095931  1/13j2022 ACUEDUCTO
20221300113162 11/11/2022 20221200095941 1/12/2022 ACUEDUCTO
20221300113172 | 12/11/2022 20221200095961 _ 112/022 ACUEDUCTO
20221300113182 13/11/2022 20221200095971 1/12/2022 ACUEDUCTO
20221300113192 13/11/2022 20221200095581 1/12/2022 ACUEDUCTO
20221300113202 14/11/2022 20221200096001 1/12/2022 ACUEDUCTO
20221300113212 14/11/2022 20221200096021 _ 11ja0n ACUEDUCTO
20221300113222 14/11/2022 20221200096071 1/12/2022 ACUEDUCTO
20221300113232 15/11/2022 20221200096101 B 1/12/2022 ACUEDUCTO
20221300113242 15/11/2022 20221200096161 1/12/2022 ACUEDUCTO
20221300113252 | 16/11/2022 20221200096241 1/12/2022 ACUEDUCTO

RECLAMOS CON RESPUESTA EXTEMPORNEA PERIODO DICIEMBRE

PROCESO DICIEMBRE
ACUEDUCTO 1
SANE AMIENTO
BASICO =
REC CONSUMO 0
COMERCIAL 0
ADMINIS
TOTAL 15
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@ 3 @ — Fecha de
@f"" = Radicado/recepcion radicado respuesta  |fecha respuesta

DD/MM/AAAA DEPENDENCIA
20221300119982 2022-12-01 2023-120-000033-1 2023-01-03 SANEAMIENTO
2022-140-011621-2 2022-12-02 2022-120-010129-1 2022-12-20 SANEAMIENTO
20221300120032 2022-12-02 2023-120-000044-1 2023-01-03 SANEAMIENTO
20221300120062 2022-12-02 2023-120-000048-1 2023-01-03 SANEAMIENTO
20221300120212 2022-12-02 20231200000491 2023-01-03 SANEAMIENTO
20221300120222 2022-12-03 2023-120-000050-1 2023-01-03 SANEAMIENTO
20221300006394 2022-12-05 2023-120-000103-1 2023-01-04
20221300120322 2022-12-05 2023-120-000053-1 2023-01-03 SANEAMIENTO
20221300120692 2022-12-05 20231200000411 2023-01-03 SANEAMIENTO
20221300120732 2022-12-07 20231200000401 2023-01-03 SANEAMIENTO
20221300120822 2022-12-12 20231200000351 2023-01-03 SANEAMIENTO
20221300120862 2022-12-13 20231200000381 2023-01-03 SANEAMIENTO
20221300120892 2022-12-14 20231200000541 2023-01-03 SANEAMIENTO
20221300122152 2022-12-15 20231200000311 2023-01-03 SANEAMIENTO
20221300122162 2022-12-16 20231200000301 2023-01-03 SANEAMIENTO

OBSERVACIONES DILIGENCIAMIENTO DE FORMATO GCOM_FR 027.

Observaciones Formato FR_COMO027_Peticiones.
Descripcion de Causales.

En el periodo de julio (peticiones) en la Columna RESUMEN DESCRIPCION O CAUSAL,
no se registran los codigos del causal, por lo que se imposibilita clasificar por cédigo de
causal en este mes.

A [} c o P Q R 5 !
- "
Yo |
8 i
. : . E
RADICADO FECHA ‘ D USUARID/CODIGD BARRIO D“:(‘;;::_‘;::]n‘ i i ASUNTO:DESCRIPOON DE LA PORSD ASLINIO: MSUS, N O L o ST
1]

C/GN DE NUEVO LSUARIG - INDEPENDIZAT
N DE NUEVO USUARIC _ NDEFENDIZAC]
N DE MUEVD USUARIC - NDEPENDIZAL
YAOTR N DE MUEVO USUARID - NDEPENDIZAC
CUENTA NUEVA/CTROS | CREAOYON DE NULVO USUARIO - INDEPENDIZAC
CUENTA NUEVA/OTROS [CREACKIN OF NUEVO USUARIC - INDEPENDIZAC
CUENTA NUEVA/OTROS |CREAC BN DE NUEVO USUARIC - NDEPENDIZAL
CUENTA NUEVA/CTROS |CREAC N DE NUEVO USUARIC - INDEPENDIZAC
SE REALLTAVIS TA ¥ SE REALIZO DILATACION EN 8.
SE NOTJFICO AL CONTRATISTA DE LA OBRA, PARADL

TV SCA DG S84 80 8 SAN MARTIN |B32B4TRT - 311808

BARRIO SAN MARTIN (37571 3 L 8

JARR IO SAN MARTIN 5117650 L2

B SAN FRANCISCO 91420698 - 1184

AP_101 B RECRED
CRIBACLAT 3 LAS PLAYAS

TV 3 DG 54 308 MANIANARES
CR4Y 158 28 B BARRANCA
BARRID LA VICTORA
E Vi VIENDA COMUN TARIA V1 LLAS O
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PETICIONES AGOSTO:

La Segunda linea de defensa reporta 194 peticiones, pero realmente son 188, teniendo en
cuenta que se evidencia 5 peticiones correspondientes al periodo anterior ( junio):
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QOWQS
RADICADO FECHA TIEMPO :
RADICADO FECHA dependencia
RESPUESTA RESPUESTA | RESPUESTA
140-006170-2 2022-07-18 110-005839-1 2022-08-08 14 SECRETARIA GENERAL
140-006170-2 2022-07-18 110-005839-1 2022-08-08 14 COMERCIAL
130-006337-2 2022-07-21 110-005395-1 2022-08-02 8 SECRETARIA GENERAL
130-006334-2 2022-07-21 110-005445-1 2022-08-02 9 SECRETARIA GENERAL
130-006337-2 2022-07-21 110-0053595-1 2022-08-02 8 COMERCIAL

PETICIONES OCTUBRE

Total peticiones reportadas por la segunda linea 142, debido a que se relaciona una peticién
del mes anterior con Rad 130-009212-2, verificadas por la tercera linea de defensa 141

PETICIONES NOVIEMBRE

En el tiempo de respuesta reportado por la segunda linea presenta tiempo promedio de
8.34, y el reportado por la tercera linea es 9, dado a que la segunda linea calcula las
peticiones que aparecen con fecha de respuesta N.A y el cual relacionan tiempo de
respuesta 1, y adicional a esto las celdas vacias.

RECLAMOS JULIO

Se evidencian 21 reclamos los cuales se encuentran en estado “abiertos”, y se observa que
por fecha de recepcion estos se encuentran vencidos, teniendo en cuenta que el reporte es
remitido es con corte al 29 de julio como se evidencia a continuacion.

Fecha de
i Radicado/recepcion fecha respuesta tlempo | o ENDENCIA
DD/MM/AAAA i
20221300057172 6/07/2022 COMERCIAL
20221300057272 6/07/2022 COMERCIAL
20221300058552 11/07/2022 COMERCIAL
20221300058562 11/07/2022 COMERCIAL
20221300058812 11/07/2022 COMERCIAL
20221300058822 11/07/2022 COMERCIAL
20221300058842 11/07/2022 COMERCIAL
20221300058472 11/07/2022 COMERCIAL
20221300056422 1/07/2022 -31921  |ACUEDUCTO
20221300057182 5/07/2022 -31922  |ACUEDUCTO
20221300057372 6/07/2022 -31923  |ACUEDUCTO
20221300057522 7/07/2022 -31924  |ACUEDUCTO
20221300058352 8/07/2022 -31925  |ACUEDUCTO
20221300058342 5/09/2022 -31968  |ACUEDUCTO
20221300058952 9/09/2022 -31968  |ACUEDUCTO
20221300058892 10/07/2022 -31925  |ACUEDUCTO
20221300058902 10/07/2022 -31925  |acueDucTO
20221300058922 11/07/2022 -31926  |ACUEDUCTO
20221300060692 12/07/2022 -31927  |acuepbucto
20221300061492 13/07/2022 -31928  [acuepbucto
20221300061522 14/07/2022 -31929  |ACUEDUCTO
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Barrancabermeja, 09 de febrero de 2023

Doctora
ERIKA JIMENA OSORIO CARDONA
Profesional Jefe Unidad Juridica

REF: INFORME DECISIONES EMITIDAS CONTRA LA EMPRESA POR PARTE
DE LA SUPERSERVICIOS DEL 01/01/2022 AL 31/12/2022

Cordial saludo.

De manera atenta, y conforme al asunto arriba sefialado, procedo a indicarle que en el
periodo comprendido entre el 01/01/2022 al 31/12/2022, la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios emitié un total de diez (10) fallos modificatorios o a favor del
usuario, frente a los mismos es preciso en primera medida aclarar que:

En el Indicador Unico Sectorial (IUS) existe uno denominado “INDICE DE ATENCION DE
PQR ACUEDUCTO (IPQRAC)" que mide /a proporcién de los Derechos de Peticién, Quejas y
Recursos (PQR) del servicio publico domiciliario de Acueducto, que no son atendidos dentro del
tiempo estipulado por la normativa vigente, respecto al numero total de PQR recibidos durante el
periodo de evaluacion’; bajo este entendido, tenemos que los 10 fallos no afectan dicho indice
en tanto lo que se mide es la oportunidad de respuesta.

Frente a las actuaciones de la Empresa, el Indice de Atencién de PQR Acueducto (IPQRAC)
tuvo el siguiente comportamiento dentro la Vigencia 2022:

Para Acueducto:

Dato 1. Fecha de IPQRAC IPQRAC
Corte para calculo | Dato 2. NDNA | Dato 3. NTD (Nn_o (Normalizado)
del Indicador Normalizado)
Ene 2022 0 268 0,00 100,00
Feb 2022 0 112 0,00 100,00
Mar 2022 0 276 0,00 100,00
Abr 2022 0 202 0,00 100,00
May 2022 0 312 0,00 100,00
Jun 2022 0 275 0,00 100,00
Jul 2022 0 400 0,00 100,00
Ago 2022 0 405 0,00 100,00
Sep 2022 0 567 0,00 100,00
Oct 2022 0 484 0,00 100,00
Nov 2022 0 644 0,00 100,00
Dic 2022 0 608 0,00 100,00

1 Resolucién CRA 906 de 2019, modificada por la Resolucion CRA 926 de 2020.



Para Alcantarillado:

Dato 1. Fecha de IPQRAL IPQRAL
Corte para calculo | Dato 2. NDNA | Dato 3. NTD (Nc_:) (Normalizado)
del Indicador Normalizado)

Ene 2022 0 5 0,00 100,00
Feb 2022 0 7 0,00 100,00
Mar 2022 0 18 0,00 100,00
Abr 2022 0 33 0,00 100,00
May 2022 0 22 0,00 100,00
Jun 2022 0 17 0,00 100,00
Jul 2022 0 20 0,00 100,00
Ago 2022 0 39 0,00 100,00
Sep 2022 0 102 0,00 100,00
Oct 2022 0 31 0,00 100,00
Nov 2022 0 37 0,00 100,00
Dic 2022 0 22 0,00 100,00

Ahora bien, frente al indicador del TABLERO DE CONTROL CORPORATIVO denominado
INDICADOR DE RECLAMOS COMERCIALES (IQR), este determina la proporcién de los

Derechos de Peticion, Quejas y Recursos (PQR) del servicio ptiblico domiciliario de Acueducto, que
son resueltos a favor del suscriptor en segunda instancia durante un periodo de evaluacién. En este
sentido, el indicador mide la eficiencia en la atencién a las PQR del servicio de Acueducto,
independiente de su naturaleza, el cual, efectivamente apunta al tema que nos atafie.

Sin embargo, frente a la medicién de éste tenemos que durante la Vigencia 2022 los diez
(10) fallos en contra equivalen tan sélo a un rango del 1.86, teniéndose como limite
permitido hasta 4, por lo que dicho indicador esta calificado en la Vigencia 2022 en
SUPERIOR en tanto se cumple con la meta de ser igual o inferior a 4, informacion que se
puede observar a continuacion:

IQR .
Rcm mf NTU Nivel de
PERIODO . | Acueducto Meta
Acumulado | Acumulado | Promedio Acumulado Desempeio
ENE-MAR
2022 1 3 64.157 0,05 4 SUPERIOR
ENE-JUN
2022 2 6 64.248 0,19 4 SUPERIOR
ENE-SEP
2022 5 9 64.406 0,70 4 SUPERIOR
ENE-DIC
2022 10 12 64.550 1,86 4 SUPERIOR




Haciendo énfasis en la férmula? que se aplica en el INDICADOR DE RECLAMOS
COMERCIALES (IQR), al finalizar la Vigencia 2022 con un promedio de 64.550 usuarios,
el maximo permitido de fallos en contra de la Empresa era de 21, por lo que se estuvo en
un 52% por debaijo de la meta (10 de 21 permitidos), por lo que el Nivel de Desempefio fue
SUPERIOR.

De otra parte, frente a la individualizacion de los fallos se tiene lo siguiente:

Fecha Reclamos
resueltos a Factor de f

para favor del |periodicidad amero IQR Usuario | Usuario
calculo - Total de

del suscriptor en Suscriptores Acueducto| ID1 ID 2

ndicadorl.2n segun_da facturacion
instancia

ene-22 0 1 64.099 0 N.A. N.A.
feb-22 1 1 64.156 0,02 033212
mar-22 0 1 64.215 0 N.A. N.A.
abr-22 0 1 64.224 Q N.A. N.A.
may-22 1 1 64.316 0,02 037059
jun-22 0 1 64.477 0 N.A. N.A.
jul-22 0 1 64.598 0 N.A. N.A.
ago-22 1 1 64.747 0,02 054178
sep-22 2 1 64.819 0,03 006893 | 017365
oct-22 2 1 64.896 0,03 001175 | 035730
nov-22 1 1 64.948 0,02 014812
dic-22 2 1 65.104 0,03 016333 | 025159

Los fallos arriba descritos se sintetizan asi:

1. Resolucion SSPD 202284000009905, correspondiente al ID 033212, caso en el cual se
facturé una desviacion significativa que generé el reclamo. El fallo es modificatorio porque
no se ejecuté el debido proceso en apego a la norma, indicandose en la parte motiva que
la comunicacion de la revision previa al usuario no cuenta con los 3 dias de anticipacion
minimo o la notificaciéon personal de ésta.

2. (( Rem x mf )/ NTU )) x 1000

Donde:

Rem =Total de reclamos comerciales por exactitud en la facturacion, resueltos a favor del suscriptor en segunda instancia,
durante el mes m perteneciente al periodo de analisis, cuyo valor debe ser suministrado por cada persona prestadora y
discriminado por municipio.

mf = Factor de periodicidad en la facturacion que equivale al nimero de meses dentro del ciclo de facturacion.

NTU = Promedio durante el periodo de evaluacion analizado, del numero total de suscriptores del sistema y en el APS

analizada para el servicio publico domiciliario de Acueducto. Al finalizar el periodo de analisis, este parametro debera
corresponder al promedio del total de suscriptores del sistema durante dicho periodo que pertenecen al APS analizada.



2. Resolucién SSPD 202284000009905, correspondiente al ID 037059, caso en el cual se
factur6 una desviacion significativa que generé el reclamo. El fallo es modificatorio porque
no se ejecut6 el debido proceso en apego a la norma, indicandose en la parte motiva que
la comunicacion de la revision previa al usuario no cuenta con los 3 dias de anticipacion
minimo o la notificaciéon personal de ésta.

3. Resolucion SSPD 20228400686225, correspondiente al ID 054178, en este caso el
usuario reclama por dos cosas, primero por rompimiento de solidaridad el cual el ente de
control falla a favor de la empresa indicando que el peticionario no demostré la calidad de
propietario y la otra pretension es por los consumos promedios los cuales ordenan eliminar
en los periodos de mayo a septiembre.

4. Resolucién SSPD 20228400776315, correspondiente al ID 006893, caso en el cual se
facturé una desviacion significativa que generé el reclamo. El fallo es modificatorio porque
no se ejecuto el debido proceso en apego a la norma, indicandose en la parte motiva que
la comunicacion de la revision previa al usuario no cuenta con los 3 dias de anticipacién
minimo o la notificacion personal de ésta.

5. Resolucién SSPD 20228400733165, correspondiente al ID 017365, la reclamacién es
por cobro promedio, en ese caso existe mediciéon; sin embargo, se facturé promedio
mientras se realizaba revision, el ente de control modifica porque indica que el acta de visita
no estaba debidamente suscrita por el usuario, situaciéon que vulnera el debido proceso del
usuario, es decir porque no estaba firmada por el suscriptor.

6. Resolucion SSPD 20228400870515, correspondiente al ID 001175, la inconformidad del
usuario es por desviacion significativa, caso en el cual se facturd6 una desviacion
significativa la cual inicia en mayo, junio y se cobra en julio, el argumento del ente de control
para modificar es que no se cumple con el debido proceso frente a la investigacion del
aumento, es decir el usuario no tuvo pleno conocimiento de las revisiones a ejecutar previas
a facturacion.

7. Resolucion SSPD 20228400892315, correspondiente al ID 035730, caso en el cual se
facturé una desviacion significativa que genero el reclamo. El fallo es modificatorio porque
no se ejecutd el debido proceso en apego a la norma, indicandose en la parte motiva que
la comunicacién de la revisién previa al usuario no cuenta con los 3 dias de anticipacion
minimo o la notificaciéon personal de esta.

8. Resolucion SSPD 202284010270555, correspondiente al 014812, la inconformidad del
usuario es por cobro promedio, en ese caso existe medicién, sin embargo, se facturo
promedio mientras se realizaba revision, el ente de control modifica porque indica que el
acta de visita no estaba debidamente suscrita por el usuario, situacion que vulnera el debido
proceso del usuario.

9. Resolucién SSPD 20228400629635, correspondiente al 016333, caso en el cual se
facturé una desviacion significativa, el argumento del ente de control para modificar es que
no se cumple con el debido proceso frente a la investigacion del aumento, es decir el usuario
no tuvo pleno conocimiento de las revisiones a ejecutar previas a facturacion.

10. Resolucion SSPD 20228401141265, correspondiente al 025159, caso en el cual se
facturd una desviacién significativa que generé el reclamo. El fallo es modificatorio porque
no se ejecutd el debido proceso en apego a la norma, indicandose en la parte motiva que



la comunicacién de la revision previa al usuario no cuenta con los 3 dias de anticipacion
minimo o la notificacion personal de ésta.

Como se puede observar en los diez fallos revisados, el 80% son por desviaciéon
significativa, caso que no genera alerta o motivo de investigacion por parte del Ente de
Control, y los otros dos, aunque son por promedios, poseen medicion, luego entonces no
generan incumplimiento por parte de la Empresa en tanto la norma contempla que por un
periodo de facturacion se puede hacer.

De igual forma, cabe resaltar que todos los fallos tienen como caracteristica que la falencia
esta en el debido proceso ejecutado durante la Facturacion frente a la investigacion de la
causa del aumento o desviacion significativa, donde temas como falta de firma en el acta o
el incumplimiento en la antelacién de la comunicacién debidamente notificada configuran la
pérdida de lo cobrado, haciendo la salvedad que dicha situaciéon ha sido puesta en
conocimiento de los involucrados en el Proceso de Facturacion y poco a poco y con las
limitaciones de personal en terreno se ha venido mejorando dicho proceso.

Cabe resaltar que, en ninguno de los fallos, el Ente de Control indica que se va a correr
traslado a la Delegada de Acueducto y Alcantarillado para que se investigue algun tipo de
actuacion o anomalia por parte de la Empresa, por lo que los tramites se han limitado al
analisis del recurso de Apelacién.

Finalmente, es de anotar que en la actualidad el subproceso de atencion al usuario realiza
actividades que propenden por la mejora constante, por ser resolutivos a las necesidades
del usuario, sin dejar de lado velar por los intereses de la empresa y que las decisiones
tomadas en las respuestas a las peticiones y a los recursos son en cumplimiento de los
términos establecidos en la empresa y bajo la premisa de recaudo y recuperacion de los
consumos registrados, asi como en apego a la norma y a las directrices gerenciales.

Espero asi haber dado claridad al asunto, anexando los diez (10) fallos arriba indicados.

Atentamente, /

plvis <= -

YOLV)S SAMPAYO QUINONES
ProfeSional Jefe de Atencion al Usuario

NOMBRE DEL FUNCIONARIO FECHA | FIRMA
Proyecto Andrea Carolina Londorio Villegas 09/02/2023 al a l“/(’ T
—_—

Nota. Los firmantes declaramos que hemos suscrito el presente documento y lo encontramos ajustado a las normas y
disposiciones legales vigentes dentro de cada una de nuestras competencias y, por lo tanto, lo presentamos para la firma




