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NORMATIVIDAD
Normatividad Externa

•     Constituci6n  politica,  articulos 23.
•      La   Ley   142.   CAPITULO   VIl.   DEFENSA   DE   LOS   USUARlos   EN   SEDE   DE   LA

EMPRESA. Articulo 152. Derecho de petici6n 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 recurso§ relativos al contrato de servicios ptlblicos.
Las   normas   sobre   presentaci6n,   tramite   y  decisi6n   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 pdblicos domiciliarios constituiran una "Oficina de
Peticiones,  Quejas y  Recursos",  la cual tiene la obligaci6n de recibir,  atender,  tramitar y
responder  las  peticiones  o  reclamos  y  recursos  verbales  o  escritos  que  presenten  los
usuarios,  lo§ suscriptores o los suscriptores potenciales en relaci6n con el servicio o los
servicios que presta dicha empresa.
Estas "Oficinas" llevafan una detallada relaci6n de las peticiones y recursos presentados

y del tramite y las respuestas que dieron.
Las peticiones y recursos seran tramitados de conformidad con las normas vigentes sobre
el derecho de petici6n.
Ley 142 de 1994 en su Articulo 158. Del termino para responder el recurso. La empresa
respondera  los  recursos,  quejas  y  peticiones  dentro  del  termino  de  quince  (15)  dias
habiles contados a partir de la fecha de su presentaci6n. Pasado ese termino, y salvo que
se  demuestre  que  el  suscriptor  o  usuario  auspicio  la  demora,  o  que  se  requiri6  de  la
pfactica de pruebas, se entendera que el recurso ha sido resuelto en forma favorable a
el.

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

•     Ley  1474  de  2011,  Estatuto Anticorrupci6n,  por la  cual  se  dictan  normas  orientadas  a
fortalecer los mecanismos de prevenci6n, investigaci6n y sanci6n de actos de corrupci6n
y la efectividad del control de la gesti6n ptlblica.
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•     DecTeto 19 de 2012. "Por el cual se dictan normas para suprimir o reformarregulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administraci6n Pbblica." Articulo
12.  Presentaci6n  de  solicitudes,  quejas  o  reclamos  por  parte  de  los  ninos,  nifias  y
adolescentes.  Articulo  14.  Presentaci6n  de  solicitudes,  quejas,   recomendaciones  o
reclamos fuera de la sede de la entidad.
l_ey 1155 de 2015, Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Petici6n y
se  sustituye  un  titulo  del  C6digo  de  Procedimiento  Administrativo  y  de  lo  Contencioso
Administrativo.
I.ey 1112 de 2014, Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la lnformaci6n P0blica Nacional y se dictan otras disposiciones.
DecTeto 103 de 2015, Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se
dictan otras disposiciones.

•     Resoluci6n SSPD-20151300054575 de 2015:  "Por /a  cua/  se  esfab/ece  e/ reporfe  de
'nsfu°src#jap::%sdoeu:°usaridoesrae%a°vS6sddee,Psejt!::6mna3un£!:Sdey,nrf#r#::,Sgn?#uS,;,?tad°SP°r/°S

Decreto 1166 de Z016, 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 Juslicia y del
Derecho,  relacionado  con  la  presentaci6n,  tratamiento  y  radicaci6n  de  las  peticiones
presentadas verbalmente .
Decreto   1799   de   2017.    Modelo   lntegrado   de   Planeaci6n   y   Gesti6n.    Dimension
lnformaci6n y Comunicaci6n.  Gesti6n de la  lnformaci6n  externa.
Resoluci6n  1519  del  24  de agosto de 2020.  Por /a cua/ se de//.nen /os esfanc/ares y
directrices para publicar la informaci6n sehalada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los
requisitos  materia  de  acceso  a  la  informaci6n  pdblica,   accesibilidad  web,   seguridad
digital,  y datos abierios.  ARTicuLO 1°. OBJETO.  La  presente resoluci6n tiene por objeto
expedir  los  lineamientos  que  deben  atender los  sujetos  obligados  para  cumplir con  la
publicacj6n   y   divulgaci6n   de   la   informaci6n   sefialada   en   la   Ley   1712   del   2014,
estableciendo   los   criterios   para   la   estandarizaci6n   de   contenidos   e   informaci6n,
accesibilidad  web,   seguridad  digital,   datos  abiertos  y  formulario  electr6nico  pare
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD). 2.4.3.3 PQRSD.
Condiciones   de   acceso   a   la    informaci6n:    Las   entidades   debefan    publicar   los
procedimientos  o  lineamientos  para  la  recepci6n,   radicaci6n,  tramite  y  remisi6n  de
respuesta de todo tipo de PQRSD,  incluyendo los plazos de respuesla, mecanismos de
consulta del estado de la PQRSD, entre otros.
I.ey 2052 del 25 de ^gosto de Z020. Por medio de la cual se establecen disposiciones
transversales a  la  rama ejecutiva  del  nivel  nacional  y territorial  y a  los  parficulares que
cumplan  funciones  pdblicas  y/o  administrativas,  en  relaci6n  con  la  racionalizaci6n  de
tfamites  y  se  dictan  otras  disposiciones.  La  presente  ley  tjene  por  objeto  establecer
disposiciones  transversales  a  la  Rama  Ejecutiva  del  nivel  nacional  y  territorial  y  a  los
pariiculares  que  cumplan  funciones  ptlblicas  y/o  adminislrativas,   en  relaci6n  con  la
racionalizaci6n de tfamites, con el fin de facilitar, agilizar y garantizar el acceso al ejeroicio
de  los  derechos  de  las  personas,  el  cumplimiento  de  sus  obligaciones,  combatir  la
corrupci6n  y  fomentar  la  competitividad.   ARTI'CuLO  17.  OFICINA  DE  LA  RELAC16N  CON  EL
CIUDADANO.

lNFORME  DE  PQRSD  11 SEMESTRE  DE  ZOZ2.  OF[CINA  I)E CONTROL DE GESTION

Pagina 2 de Z2



C©d£,g§SAL`J1' SISTEIVIA  DE GESTION

C6dlgo:   CGE-FR004

Paglna:  3 de  17

INFORIVIES CONTROL DE GEST16N

Version:  1

Vigente a partir de:18/08/2017

•     Manual operative del sistema lntegrado de planeacion y gesti6n v4. Marzo de 2021

Normatividad lnterna

Resoluci6n lnterna 0025 de 2007" por y medio de la cual se adopta y reglamenta el tfamite de
Ias  peticiones,  quejas,  reclamos  y  recursos  y  se  designa  una  oficina  para  la  recepci6n  de  las

peticiones,  quejas,  reclamos  y  recursos  que  propongan  los  usuarios  y  suscriptores  de  forma
escrita a verbal y que tengan  relaci6n directa con  la prestaci6n  de  los servicios de acueducto y
alcantarillado  que  se  prestan  por  la  empresa  Aguas  De  Barrancabermeja  S.A.  E.S.P".  IVofa..
Pendiente validaci6n de la viaencia de esta Resoluci6n Dor Darte de la Secretaria General.

•     Resoluci6n  lnterna  207  de  2016.  "Por  la  cual  se  reglamenta  el  manual  interno  del
derecho de petici6n en la empresa aguas de Barrancabermeja S.A.  E.S.P."

•     GCP-PR-003:  Procedimiento PQR escrito
•     GCO-PR-004:  Procedimiento PQR verbal
•     GCO-PR-006:  Procedimiento seguimiento a la Gesti6n de Buzones.
•     Resoluci6n  No 388 del 29 de diciembre de 2017:  Por el cual se expide el  Manual del

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

I.          OBJETIVO
Evaluar  y  verificar  la  atenci6n  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 orientaci6n para la gesti6n de las Primera y Segunda Lineas de Defensa.

11.         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 la gesti6n de
Ias  PQRSD  (todos  los  canales  habilitados  en  la  entidad),  y  en  general  a  todos  los
colaboradores de la compafiia, comprometidos en la atenci6n a la ciudadania.

Este informe tal y como  lo enuncia el  Manual de  PQRSD,  debe remitirse con el reporte
del estado de los lndicadores asociados a PQRSD, para analisis y toma de decisiones a
nivel  interno  en  instancia  del  Comite  lnstitucional  de  Gesti6n  y  Desempeflo,  asi  como
para el reporte interno en  la web institucional y carque al Sul.
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Ill.        FUE NTE DEL DATO
La fuente de dato  lo  constituye  la  informaci6n  remjtida  por a  Subgerencia  Comercial,
como  segunda  linea  de  defensa  (formatos  de  captura  y  consolidado  GCO_FR027  y
GCO_FR028, con corte de 01  de jujo de 2022 al 30 de Diciembre de 2022), asi como la
verificaci6n aleatoria de os resu tados con enfoque de los grupos de valor y de intetes
realizada por la Tercera Linea de Defensa-Contro de Gesti6n a las PQRSD del periodo
reportado.

lv.      DESARROLLO DEL INFORME
4.1   Consolidaci6n   y   analisis    PQRSD   correspondiente   al Primer
Semestre de 2022.

11 SEIVIESTRE 2022

TIPO

Ju'lo Akosto Set)tlembre

''1 Trim Ckfubre NowlembJe Dlcleml]re IVT,im
Total 2o221'Sem

Peticlones 166 188 151 sos 141 144 loo 425 9sO

Quoja9 0 0 0 a a 0 a 0 0

Reelamas 378 881 832 2091 493 462 631 15ee ac77

Sugoiencias 0 0 0 0 I 0 0 1 1

Denuiicias 0 3 1 4 3 1 a 4 8

TOTAL PQR Sl) S44 1072 984 26cO 638 607 771 2016 4616

Fuente de lnfomaci6n: Formato de captura GCO_FR027

11  SEMESTRE 2022

||PO
11  SEIVIESTFtE 2022

„' T,lm rv Trim Var.96 Total 2022''Sem

Peticione3 sos 425 .16 930

Quejas a 0 0 0

Roc'®mo® 2091 1586 -24 3677

Sugerenci®s 0 1 0 1

Denunclas 4 4 a 8

TOTAL PORSD 26cO 2016 -22 4616

Fuente de lnformaci6n: Fomato de captura GCO_FR027
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Como se evidencia en la tabla precedente el ndmero 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 111 Trimestre 2022 Vs lv Trimestre 2022

(OMPARATIV0   Ill TRIMESTRE 2022  Vs  IV  TRIMESTRE  2022

Pet i: ione3                  Que]a5                  i 8. BtioT.             Su:er Er.:  =

Comparativamente,  el  Cuarto  trimestre  de  2022  contra  el  Tercero,  presenta  una
disminuci6n en el ntlmero total de PQRSD de 582, que corresponde a un -22%, en donde
se ve  reflejado que  la  mayor disminuci6n  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 informaci6n, teniendo como fuente
de datos los reportes remitidos por la Subgerencia Comercial:
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CONSOLIDADOS MODAUDAD PQRSD

tercera linea de

|lpo '111 Trim lwrim Total11Sem

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 informaci6n remitida por la segunda y
defensa se encuentra una diferencia de 8 PQRSD, dado a que la segunda linea reporta
un total de 4.608  PQRSD y la tercera  li nea 4.616 PQRSD,  detectando que la segunda
linea relacion6 en las peticiones del mes de agosto, 4 peticiones del mes de julio, en las
peticiones del mes de octubre,  1  del mesde 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 informaci6n de los formatos de captura GCOM  FR_28 y FR_027
fueron   verificados   mes   a   mes   (Julio-Diciembre),   se   encuentra   una   significativa

disminuci6n de no conformidades y especialmente una mejora en el diligenciamiento de
los  formatos  por  parte  de  la   primera inea   (Gerencia  Operativa),   presumiblemente
asociado  a  las  mesas  de  trabajo  realizadas,  en las  cua es  se  han  venido  realizando
aclaraciones   respecto   al   diligenciamiento   de os   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 de sistema (segundo semestre),
no permiten realizar la sumatoria de cada columna para obtener el resu tado del total de
pqrsd registrados en cada mes, situaci6n que actualmente se encuentra en desarrollo.

iNFOFtME DE  PQRSD ii SEMESTRE DE 2ozz. oFicINA DE Cor\ITROL D£ GESTloN
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4.2 Comparativo 11 Semestre 2021  Vs 11 semestre 2022 PQRSD

||PO

11 SEMESTRE 2022 11 SEMESTRE 2021

''' Trim IV T,Im
Total 2022

Ill Trim lv T,im
Total  2021 Var

1' Sem 11 Sem %

Peticiones SOS 42S 9sO 423 340 763 21,89

Quejas 0 0 0 5 12 17 -loo,00

Reclamos 2091 1586 3677 859 1088 1947 88,85

Sugerencias 0 1 1 3 2 5 -80,00

Denuncias 4 4 8 7 3 10 -20,00

TOTAL PQRSD 2600 2016 4616 1297 1445 2742 68,34

Fuente de Info rmaci6n:  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%.||PO

Total 2022'1Sem Total  20211'Sem Vat9'o

Peticiones 930 763 21,89

Quejas 0 17 •100,cO

Reclamos 3677 1947 88,8S   ,

Sugerencias 1 5 -80,cO

Denuncias 8 10 -20,cO

TOTAL PQF`SD 4616 2742 GB,34
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4.3 Comparativo I SemTIPO estre de 2022 y 11 Semestre de 2022TotalTotaIVat

I Sem 2022 11  Sem  2022 %

22, notamos

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

Comparado el primer semestre de 2022 contra el Segundo semestre de 20
que hay un incremento en el segundo semestre de 2022 de 1639 PQRSD, que equivalen
a  un 55%.                               TIPO

TotalISem2022 Total11Som2022 Var%

os (facturaci6n

Peticiones 842 930 10.45

Quejas 11 0 -loo,00

F®cturacion 2144 2812 31.16

Reclam      Pre8taci6nSillcausol/e rrado 94 192 104,26

80 90 12.50

Sugerencias 0 1 0.00

Denuncias 4 8 100.00

TOTAL PQRSD 2022 3175 4033 -12,82

Teniendo en cuenta el ntlmero total de PQRSD desagregando los reclam
y prestaci6n), de acuerdo a la informaci6n contenida en el formato de captura GCOM_FR
027, se evidencia una disminuci6n en el segundo semestre de 2022 del 12.82%, es decir
875 PQRSD, memos que el primer semestre de 2022, cabe aclarar, que este ni]mero de
reclamos   desagregado   por   causales   presenta   diferencia   en   comparaci6n   con   los
reclamos generales dado a  que en  el  primer semestre 2022,  algunos  reclamos fueron
clasificados por prestaci6n y por facturaci6n a la vez, es decir dos causales demarcadas
y  en  el  segundo  semestre  2022,  algunos  reclamos  no  se  les  demarco  ningdn  causal
(prestaci6n y facturaci6n).
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Es  importante  enunciar que  en  atenci6n  a  la  recomendaci6n  de  control  de  gesti6n,  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
TIPOPeticiones VIGENCIA2021 VIGENCIA2022

VAR%

%  para  la  vigencia

1256 1772 41,1

Quejas 19 11 42.1
Reclamos 3761 5797 54,1

Sugerencias 6 1 -83,3

Denuncias 31 12 €1,3
TOTAL PQRSDEnelComparativo2022/2021,enc 5073 7593 49,7

ontramos  un  incremento  del  50
2022, con una diferencia de 2.520 PQRSD en comparaci6n con la vigencia 2021, siendo
los  reclamos y  las  peticiones  los que presentaron  mayor incidencia  con  un  incremento
del 54% y 41 % respectivamente.4.4CanalesdelngresoPQRSD, Tercer y Cuarto Trimestre de 2022.

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

CANAL VIFITUAL
•   Correo electr6nico atencionalusuario®_aauasdebarrancabermeia.aov.co
•   Chat en linea Daaina web   www.aauasdebaITancabermeia.aov.co•Eg±Q1!±!gflgl4Lg4;Sepuedehaceruso del       siguiente       link:

httD:«aauasdebarrancabermeia.aov.co/I)arsdnnicio/:   el   cual  tambi6n   se  encuentra  en   lapaginawebenelmendaccesoalainformaci6n-mecanismosdeatenci6n.

CANAL PRESENCIAL
•    Ventanilla atenci6n al usuario - Oficina de Servicio al Cliente
•    Ventanilla de radicaci6n -Oficina de Servicio al Cliente y planta de tratamiento
•    Buzon de sug.erencias-Oficina de Servicio al Cliente
CANAL TELEFONICO
•     Linea telef6nica o18000413787
•     §a!!±§g1§E  116 -6203117  Darios e lnformaci6n general.  Horario atenci6n 24 horas.

BuZON

lNFORME  DE  PQRSD  11 SEMESTRE  DE 2022. OFICINA DE CONTROL DE GESTION
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CANAL DE INGRESO PQRSI) 111 Y IV TFtlMESTRE DE 2022

Canal Julio Agos Sep Ill Trim act Nov Die IV Trim 11 Sem %
O/aVar

a

Ventanilha deatenci6n
259 770 457 1486 23S 284 351 070 2356 51 -41

Ve litaii illa deRadicflci6n
132 74 205 411 249 199 294 742 1153 25 81

Formatoelectr6nicoP69inaweb
8 48 38 94 16 1 4 2' 115 2

-78
Correo 62 66 61 189 26 21 14 61 250 5 -68

Buz6n deSuoerencies
0 0 0 0 2 1 0 3 3 0 0

Telef6nica 83 114 223 420 tlo 101 1ae 319 739 16 -24

TOTAL 544 1072 9ae 2600 63S 607 771 2016 4616 100 -22
Fuente de lnformaci6n:  Formato de consolidado GOO-FR-027

El  canal  que  present6  mayor  recepci6n  de  PQRSD  en  el  Segundo  semestre  fue
ventanilla  de  atenci6n  con  2.356  PQRSD  correspondientes  a  un  porcentaje  del  51%,
seguido de  Ia ventanilla de  radicaci6n  con  un  25%, telef6nico  16,  correo y via web con
un 5 y 2°/o respectivamente.

4.5 Analisis de  PQRSD  Dor tiDoloaia451PETICIONES11SEIVIESTRE2022

11 SEMESTRE  2022

1lpo          Ju,io III Trim  Octubre N0viembre  Diciem|)re ivTrim      Total 2022
A[osto    Septiembre '1 Sem

Peticiones             166 188                  1S1                505            141 144                  140            425                  9sO

Para la vigencia 2022 (11 Semestre),  se registran 930 peticiones, es decir una diferencia
de  167 de incremento con  respecto a  Ia vigencia 2021,  ya que para el  primer semestre
de 2021, se registraron 763 PQRSD , presentandose una diferencia significativa del 22%.

Peticiones reDortadas en el 11 Semestre nor la seaunda 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 11 y IV Trjmestre  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: Gesti6n administrativa 13,   Gesti6n comercial 454, Gesti6n de la operaci6n 350,
planificaci6n   y Gesti6n  integral  15,  Gesti6n saneamiento  Basico 71,  secretaria general
y Gesti6n Juridica  37.

El  proceso Gesti6n  comercial es el  proceso donde se  recepciona el  mayor numero de
peticiones con el 48%, seguido por el proceso de Gesti6n de la operaci6n con el 37% y
gesti6n saneamiento Basico con el 8% de las peticiones, directamente relacionado con
la misionalidad organizacional.

A continuaci6n se hace un analisis de la oportunidad de las peticiones, tomando
como fuente el formato de captura institucional:

loo

SO

60

=0

20

0

N°  DE  PETICIONES EXTEMPORANEAS  I I SEMESTRE  2022

1111
juLso                     ,iGcSTo             sEPTiEr,I Bf`E           ocTUBeE

Para  el  segundo  semestre  2022,  se  registran  noventa  (90)  peticiones  con  respuesta
extemporanea,  cuarenta  y  cuatro  (44)  del  subproceso  Recuperaci6n  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 PRC)CESO/SUBPROCESO

AC»,'lr]S     I

Col,iEF!CLAi    _
fl EC c otJSUM O

S ftl E  A r. 1 I E N To

ACuECUCTO

iCUE01JCT0

3C

sAijE  Ar.1 'E NTO

BAS  :o

"
Fuente de lnformaci6n: Formato de ca tura GC0  FR027
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En el Anexo  1  del  presente  informe,   se  presenta el detalle del  and isis de oportunidad
de las peticiones acorde con e 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  pri mera  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 Comite CICcl, e insumo de aprendizaje organizacional.

4.5.2    QUEJAS  11  SEMESTRE  2022T'P°lllTrim     Ottubre      Nwiembie       Diciembie     ivTrim    va,.%     T°ta'2°22

II-------11 II sem
Iullo       Agosto      Septiembre

Queja§                             0                 0                      0                      0                   0                        0                           0                     0               0                   0

Fuente de lnformaci6n:  Formato de captura GCO_FR027

Como   se   puede   observar   en   el   11   Semestre   de   2022,   no   se   registraron   quejas,
disminuyendo con  relaci6n  a primer semestre en  un  100%,  teniendo en  cuenta que en
el primer semestre se presentaron  11  queias.

QUEJAS  I  SEIVIESTRE  2022 VS  QUEJAS  I  SEIVIESTRE2021llsEMES"E20221lSEMESTRE2021

TIPO
Ill Trim lvT'im Var.%

Total 2022'lsem
lll Trim 'VTrlm Va'.96

Total  2021''Sem Va,%

Quejas 0 0 0 0 5 12 140 17 -loo,00

Fuente de lnfomiaci6n: Formato de captura GCO_FR027

Se  evidencia  una  disminuci6n  del  100%,  dado  a  que  en  el  11  Semestre  de  2021   se
registraron  17 quejas y en 2022 ninguna.
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4 5 3    RECLAMOS 11 SEMESTRE 2022

RECLAMOS  11 SEIVIESTRE  DE 2022 VS  RECLAIvlos 11  SEMESTRE  DE 2021

TIPO

11 SEMESTRE 2022 11 SEIVI ESTRE 2021

'llTn-in lvTrim Var.%
Tot31 2022''Sem

1'' Trim rvTrim Va,.96
Total  202111Sem Var%

Reclamos 2091 1586 .24 3677 859 1088 27 1947 88,85

Fuente de lnformaci6n:  Formato de captura GCO_FR027

En cuanto a los reclamos se puede observar que en el Segundo semestre de 2022, Ios
reclamos aumentaron en  un  89%,  ya que en e 11  Semestre  2022  se  presentaron  1730
reclamos adicionales a los presentados en el segundo semestre de 2021.

Analisis de ODortunidad en las resDuestasEnelSegundosemestresereportael siguiente   consolidado   por   mes   y   por

proceso/subproceso:N.DERECLAIVIOSCON RESPuESTAS POR PROCESO

pfLocEso/suBPFtoceso
N. DE REaAaAo com DE FtECLAIV]OS

RESPuESTA J ULIO                                                 47
EXTEMPORA^IEA POBI.Raeso AGOSTO                                        54

S EPTIEM BF`E                                     56
AcuEDuero 1S1 OCTUBF` E                                            19

SANEAMIENTO 70 NOviEMBRE                                 4e
BAslco DiciEimBRE                               15TOTAL2.9oacueductoeselqueregistra  mayorCOMERCIAl 18
TOTAL 239

Fuente do lnformaci6n:  Fomato de captura GCO_FR027

En terminos generales,  se observa que el  proces
ntlmero de reclamos con respuesta extempofanea , seguido de 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 Reclamaci6n lFACTURAC16N 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 s iguientes datos en cuanto a
las causales de reclamaci6n:

En  cuanto  al  a

-|,i5- COD

se  registran  81

c6algo no ®rdst®nt. 2
lnconlarrTilcfad col. -I aloro 101
lnconTor.I.load cc.n la  iTi®clLdon 0o1 cC.hal.rna c.

102I.roduccldn .aen-raao
Cobroe lnoportunoe 103
Col)ro par 9or`^c)os no p.®stados 106
Cobra rnlJltlpl® y/o ac`-rnulado 107
Er.tr®f)a lnoporfur.a a no ®ntr®oa d® .a .actu.a 108
Cot)roe per conorddn. r®conori6n. .®InBta.acldn log
lncon.ormldad oo. ®1 camt).a a con ®1 cot).a d®I m®dldor 110
Col.ro a® cargos .®laclonaaos con Into..9®e do rnora.

111r®Onanclad6n. carter-a ac`J®rclog ae paoo
Subalaloe y coritrlt)uclon®. 112
Cot)roa d® otras  t>ler.-a a 9erulc)oa ®n la TacmJ-a no

113autorlzadas par ol |.auarlo
o®-a.®r``o oar pr-al® a®B®ci\paac. 114
Suap®nal6n por ri`ut`.a acu.rae llS
Estrato lncorr®ao 117
Cla9. d® ugo lncorroao (.nauatr.al. com®Tclal. oflclal.

118Ot,Oe,
Tarifa lncorrocta 119
Cot)roe par prornodlo leo
Sue-]f>`or c|L.a ®T®ct.a .1 paqo F..ro ®Bt® no .. ap.Icaao

122Do-la ®rrior®ea en la .aa`-rac\®r`
Sollc.tlid a® romplm.Onto d® So.laarldao 123
Cot>ro  d® r®`^9.ono= 124
Incon.ormldaa f)or desvlacl6n BIqnlflcatha 127'
Cot)ro par .®c`.p®raclor. a. car.eurr.os 129
Inconform.dad po. Ia r.a.malLzacl6n 0®1 9®r`^clo 131
N®oad6n d® Ia gollclt`.a a® 9i.ap®nolt>n 301
Falia ®n la p.®9tacl6n a®. a.r`dclo par calla3a 304
Arecacl6n ^molental 314
E€taao d® .aa lnrra®stTuctira 316
Vac,.a
N,^
Fuente de lnformaci6n: Formato de captura GCO_FR027

nalisis de estos causales se evidencia que  nuevamente
campos vacios, es decir, sin ningun  tipo de causal , dos recamos con causal con c6digo
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    Ias   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 aplicaal servicio de aseo se evidencia que se sigue detallando este causal por
lo que se sugiere, que de acuerdo a  las recomendacionesy conclusiones del presente
informe  se  retroalimente  a  la  Gerencia  operativa  con  el  fin de  no  incurrir en  estas  no
conformidades   o   se   solicjte   a   la   SSPD,   habilitar  esta   causal   para el   servicio   de
acueducto.  Nuevamente se  reitera  lo plasmado en  la  Reso uci6n  N°  20151300054575
del  18 de diciembre de 2015, en sus numerales numerales 7y 8 expone clue  se elimina
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el grupo causal instalaci6n y se observa que se sigue clasificando este grupo causal de
lnstalaci6n:

RESuELVE

ARTicuLO  PFtlMERO.  -  Jvlod[flcar  los  numorale9  7  y  8  del  ANEXO  do  la  Re8oluci6n  SSPD
20151300054575  del   18  de  dlclembre  do  2015.   on  el  eontldo  de  elimln8r  el  Grupo  Causal•/ns/al8ci.dn-.  Io8 cuales quedaran, a8l:

`'7.  C®usal.  En este detalle deberE\ indicar. do 8cuerdo con la sigulente labla.  a que grupo
de cau8oles se dobe aplicar el derecho de F.ellcl6n:

- |IT,-fu
masT^cibi .Lc^IT^Rm^oo

FIFT^Cb
isT^LAcrfu ^il»IT^m^cOCh-D®wid- Ia-+---,+ I i

d tap- ||.i-,„L'-.--+-
d.---.*-- ` IDi~,.i.--a.--

ph--cnd.rudea.hrfudd.Bd_ cO LI*,,--+--- 11- '1
- IIi

in -
.„         Conschd.do  !02 ul s.in {2 )      I     Consolutdo2022llsem C,onhell'h  _ + I

Fuente: Consolidedo Oficina de Control de Gesti6n del reporle excel del formato de capfura.

EI  Numero total de causales registrados es de 2.909,ndmero por debajo del total de los
reclamos reportados 3.675 , por lo que se deduce que los 765 faltantes, no se clasificaron
en  ningdn  grupo  causal  tal  como  se  evidencia  acontinuaci6n  en  el  reporte del  mes de
octubre,   informaci6n   incompleta   por   lo   que   infiere   para   poder   realizar  analisis   de
informaci6n.

pilf:.    ,cw.,,tw`   i  .   i-,   `.'    A.     -E=   i-.=  Eacom.",„--     ,     %-+4-c.d    `a=Tj   `±=:=[`un!-/:.    g.:=.';:.    ?:`o'!=T:yrd=¢?.y'
I-I(0     ,|A.    A-==E]   e,-ipa,a_,coo                     G.,` .,.,

i.B.;i.
!!!! 5!: ii: !® i.. : i. 3- !.

i..
..,         ..          .'.         ,           `      ..        -`

I.         .``      ,

....
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De  acuerdo  a as  causales  segtln  el  formato  de  Captura  en  excel encontramos  los
siguientes  resultados consolidados:CAuSALES FtEC.Al`^AC16N I SEIV. ESTR£

FACTURAC16N                                   2812                     90 9

RE DE 2D22

PRESTACICIN                                             192                         6  2

SIN CAUSAL ERRADA                            90                         2 9
Sou

REPOFITE CAuSAtJES DE RECLAIVIACIONES SEG U N DO SE" EST
PrlnclpalesC®usa.es

CAUSAL Col- T,PO ' N.,, 96-

1
lncori.ormlaad con la medlcion del consumo0

102 FACT 2aee 11.1produccl6n factur8do
2 Falla en la pros.acl6n dol servicio par calldad 304 PRES leo 5.2
3 lnconTormldad par desvfaci6n slonlflceth/a 127 FACT 114 3,7
a Cot)ros par I.romedlo 120 FACT ae 2,7
5 lnconforrnldad con el aloro 101 FACT 56 1,8
6 Descuento par predlo desoct.pado 114 FACT 46 1,S
7 Otras 2ae 8,0

-I ----  REp6RTE cAusALEs DE REci^fro6`fuEi SEGUNDO sEMEinE-DE 2Oz2--  '

CAUSAL COD N, 96
C6clioo no  exJstente 2 1 0,0
ricol`.®[Iv\iaaa cor` ®. alolo 10, 56 1,8
ncoriTOTTnidad con  la rn.oiclon  0®1 con3u.Tlo a

102 2,e6 n.ip.odilccl6ri.3cniTado
Coo.c)s. lnooorh.\rios 103 21 a.7
Cob.a  par 9el`Aclos rio progtaao8 105 8 0.3
Cobio  ml.Miplo y/a acurnulado 107 4 0,1
Entr.oa moportuna a no entrega a® Ia Tacniia 108 8 0,3
CoDro€  poi conoxldn   rocon®xldr.   .®lngtalaclon 109 5 0,2

rlconform.clao po. el carnbLo  a car. ®1 cobra a.I rrl®dldor 110 S a.2
Col>ro a. car®o9 r.laJ±o-`.O®. eon lnl...... a. --`®-a.

11, 40 1.3I.Onaoa.c]6n. cailera a acu.raos a. oaoo
Suoslo.og  y contnouc]ono3 1,2 a a,a
Cob.oB  do otros  Oienes  a  so.`/iclos  en la laclura  no

1,3 1 0,0•u`o.lzaoos po. ®1 usuano
D..ai.nto po. pr®alo d®soaioado 114 46 1,S
Su®®.n816n  por mufuo ac`.®rdo llS 1 a.0
Egtrato lncorreclo 117 10 a.,
Clas.  a®  i.3a  lncorrec*o  (lncliigtrlal.  Corrl®rcl]I.  o^clal.

18 2 0.IOt,aa)
Tanta lncow®cla 119 1 0.a
Cot.ro. par prom.dio 120 84 2.7
5ii8crlptor qile  ®lectua el oago pero  e9te no ®3  apL.cado

122 9 0.3oo.1® .in.r®9® .1` 1® .aa.racoi`
Sollc.tod a.  .ornplrnlonlo  de  Solidarldad 123 5 a.2
Coo.a o® -®v\elo-`®S 124 2 0,i
lnconlorinlaao OOT a.8viad6n 9lgnnlcamra 127 114 3.7
Cobra po. .®cu®®raclo® d® consurnos 129 1 0,0
nconfoTnildao ®o. Ia ^ormalLzac]6n  ael s.rviclo 131 2 0.1
Negacldn 0® Ie  9olJcl`ua oe sugpensldn 301 1 a.0
Fal.. .n la I)r.8t.cldn a.I S®rvlc.o i]or callaao 304 leo 5,2
Ale cia c. 6n wh I)I ®nta l 314 I) 0,0
Estado a. la.  lntra®s`ructura J16 32 I,a
Caus3I No  ellst®n`® 406 0 0.0
Cau8al No  exlBlonto 410 0 a.a
Vac'o 81 2.6
NIA 8 0.3

3cO
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No  se  aporta  analisis  detallado  de  las  variables  de  causales  especialmente  las  de
facturaci6n.

El   reporte  del   SUI   emitido  por  el   Sistema   Comercial  de   NEPTUNO,   registra   3359
Reclamos por causal en el  11  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 informaci6n del sistema pqrsd.

4.5.4   SUGERENCIAS 11 SEMESTRE 2022

TIPO

« SEMESTRE 2022 11  SEMESTRE 20Z1

Ill Trim lv1',Im Va,.%
Total 2022'1Sem

'„ T,lm rvT,im Va,.%
Total  20211'Sem Va,96

Sugoronclas a 1 a 1 3 2 -33 5 -80,00

De acuerdo a  la  informaci6n  remitida por la segunda  linea de defensa para el segundo
semestre de 2022,  se registfo 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 registr6 en el segundo semestre de 2022,
bajo el radicado N° 20221300099522, se observ6 que este es un reclamo, por lo que se
concluye se debe reclasificar:

Qgt!29§              BuzoN DE SUGERENCIAS
Aomde usuedo

ililnmm""mmnllmamHil"mmi

Z#`,Q¥#`RE,¥*it.o=--..`-`'-``J.,.c,5E=.I.~D.=EcrsRE^6T*:i,,c,`,o„onco

Qg€_a_S
==rty£#Gbu:bDELENouee#EL€££ES::=#ffin=rm=e=S#®TF##==:o°#

Formato buz6n de sugerencia
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455    DENUNCIAS 11  SEIVIESTRE  2022

II SEMESTRE 2022                                                                           1l SEMESTRE 2021

T'P°               iiiTrim      rvTrim     var.%      T°ta'2°22       ,I,T,im      rvTrim     var.96      Total  2021           Vat
lI sem                                                                      n sem                %

Denu ncias                        4                  4                0                    8                      7                  3              -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,  presenfandose una disminuci6n del 20% frente al  primer semestre de 2021.'ut®I,wmrrl

K- G8- n- I

pr I..

\min. a.a.nt.. [mim .^ai.I.. d. I- clmrfu,L,a-h-mm.^~.utpn.

• W-
Sdr . cb® -I! - - onut. a- . -.I c. 1- * eLdid . utb . Im a.I.at`m-~`.rfum~.im.recowh.EkLptrloq`-

po.uln.  .  oap  o  dr  pn  u. a-n co in - . .. in. ler a ra.hro in ". po aonra. o `«`iorv.--r-q`rd.I.n.-vrm.LI.quMI.-ra.i-Jmplllapin
•

" . ¢ro -co w I. -. a. . q".I a. 1-rm - Ilrrgiv [ .ltlo . I.nbth,un.ffmde.a..car,in.in.I.idi.x.a.podedndkaeLI.I.p.c.u.in.Ivwhibv.mpct.L-po.il)Ldamm..oonxprd.p..qa

v- - _ -I I`n n- I. con. ,
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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
recuperaci6n 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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Verificaci6n aleatoria de control de Gesti6n:
•     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 Gesti6n
de PQRSD V5, adicional a esto se encuentra respuesta enlazada.

•     Rad  20221300058172.Petici6n con once (11) dias de respuesta cumpliendo con
los terminos 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  despues  de  la  recepci6n  del
requerimiento.  Respuesta enlazada.

•     Rad  20221400069852.Petici6n  con  respuesta  de  11  dias.  Respuesta  enlazada.
Conteo de dias realizado un dia despues de la fecha de recepci6n, ya que en el
formato FR _COM 027,  registra  10 dias de respuesta.

•     Rad   20221400080302.Petici6n   con   tres   (3)   dias   de   respuesta.   Respuesta
enlazada,  Conteo  de  dias  realizado  por la  primera  linea  de defensa  a  partir del
siguiente dia de radicaci6n, 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 pqrsd.

•     Rad  20221300069902.Raclamo con  radicado  registrado en el sistema de  Orfeo
con fecha de recepci6n del 04 de agosto de 2022 y fecha de respuesta del 02 de
septiembre,  es  decir  con  22  dias  de  respuesta,  Respuesta  extempofanea,  no
coherente con lo registrado en el formato FR _COM 027, dado a que registra como
fecha de recepci6n 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  ndmero de radicado el
cual deberia ser el mismo que emite el sistema.
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•     Rad   20221300085002.Petici6n,   Cumple   con   los  tiempos   establecidos   en   el
Manual.  Respuesta enlazada.

•     Rad   20221300090982.   Reclamo   por  facturaci6n   con   11   dias  de   respuesta,
cumple con el tiempo establecido y presenta respuesta enlazada.

•     Rad 20221400092272.Reclamo clasificado inadecuadamente, dado a que es una
petici6n.  Requerimiento con 8 dias de respuesta,  es decir cumple con tiempo de
respuesta y.P,rd?use]n]t,a,tens.Pq¥eezF,tg9n§nFa'aaozcendcaeau,aaec,ua8oo„num¢rojrMM
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L`:/'    c   tdmc    con  base  on   !o  esbozado  en  cl  acapite   antenor    so;Ic.lo  la   sguwBntc  el
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•     Rad  20221300095962.Petici6n  con  5  dias  de  respuesta,  evidenciandose  que
cumple con el tiempo de respuesta, ademas la respuesta se encuentra enlazada.
Cabe    resaltar,   que   esta   petici6n    registra   en   el   formato   de   consolidado
FR_COM027 con 4 dias de respuesta.

•     Rad     20221300099722.Petici6n   con   12  dias  de   respuesta,   de  esta   manera
cumpliendo con los terminos.  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
extempofanea.  Adicional  a  esto  en  el  Formato  FR-COM027  se  observa  que  la
fecha de respuesta no se encuentra ubicada en la columna que le corresponde.

1

Na.thi[wh

FelhadeELindo/re{epridn

ndwhraputh fe{harapuesta
tiemprmaprE5ta - --

DEFENDENCIA   'I,

"NIMIN"     ,`

14  I  2022i3Oee4082 3/10`2022 20221300076981 3lyolINI1 0 COMERCIAL

1516 20221300094092 3l'bl2un 2o22-i3rmiii-1 18/11/2022 COMERCIAL

20221300094102 3!T0lEN1 2022130008cO61 1l,Oit«22 4 COMERCIAL

I
•    Adicional  a  esto  se  adjunta  en  uno de  los  radicados  de  respuesta formato  con

error en Word:
INFORME  DE  PQRSD  11  SEMESTRE DE  2022,  OFICINA  DE CONTROL  DE GESTloN

Pagina 20 de 22



Crod#,g§i,Q£SP SISTEMA DE GESTION

C6digo:   CGE-FR004

Pagina:  21  de  17

lNFORMES CONTROL DE GEST16N
Version:  1

Vigente a partir de:18/08raoi7

/
6 , I _-_5 ,

Sdtrya)
6-A)

B-Sated
RffEJanl  .t®|m  =N]i
cutsuriicce_cieoi
0 S'ro "'
Radcodooprfu'.tf\io_si    .i!_n>e_..

EI  suscho ice  de  aeondbn  al  Llsu.rio de I. .mprce.  ^6LIAS  0E  e^RRl^ICF`8ER\ut^l^  S A  E S P ,  on
alortw al norm ii.rbd. rfuiarde cm hrrdanrfu on las disF~6 c-kirfro Fraos€a6 on .
Miade 23 a. niesln Cznlthch Ntw*\ asl errs las Ftoiirslas ca . Cvide 11 d. I. Lay 143T de 201 I I
a Altk*de 158 ® e Lay 1.Z de I "  prat a Oar rDspixcea en lc- dgulou "rra

(OE-
De eso rtoee egpe hdr co ~ . su sctc4d. y 5€ E rfu. que cadtm I Arfuato I 50 de to ty
l.ZOe`"cortya.a-toe,,.".®o~k*rRA.so3deI"sebn.rtobc.rvyos.AGUAS
Crf:  8AFn^^ICABEF.A=I^  S\   ESP   v  co  ch6d®  a  a.  e®.I.ei®n  .A.a  b  SuFmlt`ITE^;fl¥^JaA  IX
set(VIcros  FiALFc,crs cx\AOLLAFros   c. k* o¢. I.ode .h.a.I \co a.oso de  krs cboo  in dias Mitt)es
sbilode . a r~ a.I--coa" dcobn S8. dd cco wi a\I. a rcarse de edam irmco
en lorrro sihsidde dobch col. c~ on a msrro ch tH rcerso ® raxxan

V.          CONCLUSIONES Y RECOIVIENDACIONES
•           Se evidencia mejora en el consolidado y analisis de  la gesti6n  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 comites 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
extempofaneas, 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 organizaci6n
de  los  expedientes  para  lograr  mayor  efectividad,  asi  mismo  se  le  recomienda  a  la
segunda linea de defensa,  Ia realizaci6n de un seguimiento mas exhaustivo con el fin de
detectar anomalias en la gesti6n de las denuncias, ya que no se evidencia observaciones
o recomendaciones en cuanto a  la gesti6n de las mismas,  de tal forma que se genere
aprendizaje organizacional.
•           Se recomienda el analisis continuo del manual de PQRSD V5 en comite primario
con el fin de tener claridad tanto de la clasificaci6n como en  la interpretaci6n 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 ORFEO) 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 jefejuridica) para
Ia   entre a   del   informe   trimestral   de eticiones   en   formato   REGISTRO   PUBLICO   DE

lNFORME  DE  PQRSD  11 SEMESTRE  DE Z022.  OFICINA  DE CONTROL DE GESTloN
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PETICIONES al profesional del area de tecnologia para su publicaci6n 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  gesti6n,
teniendo  en  cuenta  que  el  Manual  de  PQRSD  establece  que  este  informe  debe  ser
remitido decimo (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  lfnea  de defensa,  tambi6n  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
administraci6n  a  los  derechos  de  petici6n  formulados  por  los  ciudadanos  evaluando
oportunidad y fondo de la respuesta.
•            No se evidencia publicaci6n en web del informe trimestral de PQRSD remitido por
la Segunda linea de defensa al Proceso de Gesti6n  lnformatica para la publicaci6n web.
•           Se  sugiere  mejorar  el  diligenciamiento  del  formato  de  captura  COM   FR  027
reclamos), teniendo en cuenta el mal registro de la clasificaci6n de causales (pTesta-ci6n
y  Facturaci6n),  debido  a  que  imposibilita  el_Analisis  de  las  Causales  de  Reclamaci6n,
infiriendo en  calidad de  los  resultados del  informe.

lv. COMUNICACION DE RESULTADOS
Copia del presente informe sera remitido a los directivos para el analisis de la informaci6n
en comit6 primario, para sensibilizar la importancia de la gesti6n 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
satisfacci6n de los usuarios con el servicio y la atenci6n brindada por nuestra entidad.

EXAN
siona

RA HERNANDEZ R.
trol de Gesti6n

Anexo que detalla las peticiones y los reclamos con respuestas extempofaneas
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
poblicos del 01/01R022 al 31/12/2022, emitido por el profesional Jefe de Atenci6n al usuario.
Tres (3) folios.
Medic rna n6tico-insumos del informe PQRSD`  Un
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PETICIONES CON RESPUESTA EXTEMPORANEAS 11 SEMESTRE DE 2022

JULIO  18 AGOSTO32 SEP  12 OCT9 NOV 13 DIC6

ACUEDUCTO 10 16 3 1

SANEAMIENTOBAslco 7 2 2

RECCONSUMO 16 5 6 11 6

COMERCIAL 1 3
ADMINIS 1

PETIcloNES CON  RESPUESTAS EXTEMPORANEAS MES DE JULIO DE 2022.

Para  este  periodo  se  evidencian  18  Peticiones  con  respuestas  extempofaneas,  es  decir
mayor a  12 dias, teniendo en cuenta que de acuerdo al manual de Gesti6n de PQRSD V5,
expresa los siguiente:

I

En atenci6n a los controles intemos, fas peticiones administrativas debefan ser atendidas dentro
de los dies (10) dias habiles a parlir de su radicad6n y las peticic)nes comercjales y de prestaci6n
del servicto. dentro de los doce (12) dias habiles a partir de su raclicaci6n.

PROCESO juLlo

ACUEDuCTO 10

SANE AMIENTO
7

BAs'cO

RECCONSUMO 0
COMERCIAL 1

ADMINIS 0
TOTAL 18

RADICAcO FECHA F EC NA f`ESP UESTA
TIE8ESPMroUESTA

DEPENIXIA

2022i3Oa055982 2022.07.01 2022.01-25 ACUEDUFTO

202213000563Z2 2022-07-01 2022-01-25 ACUEDuCTO

202213000S6342 2022-07-01 2022.01-25 ACuEDUCTO

202213000S6352 2022-01-0\ Z022-01-2S ACUEDUCTO

20221300056442 2022-07-05 2022-07-2S ACUEDl/CTO

20221300056452 2022-Ol.OS 2022.07-2S ACUEDUCTO

202Z130cOS6752 2022.0|-OS 2022-01-25 ACuEDUCTO

2o22i3cmsno2 2022-07-06 2022-Ol-2S ACUEDUCTO

2022.loo-005793-2 2022-07-08 2022-08-01 ACuEDUCTO

2022-140-005281-2 Z02Z-06-22 2022.07-13 ACuEDUC1.0

2022.140-005633-2 2022-07-01 ®OI2-O|-22 SANEAM ieNTO BAsi co

2022-140-cO5660-2 2022-0,-OS 2022-01-26 SANEAMIENTO  BASICO

202Z,130-005683-2 2022-Ol-OS 20Z2-Ol-26 SANEAMIENTO  BASICO

2022.130-005681-2 2022-07-05 2022-01-26 SANEAMI ENTO  BASICO

2022-140-OOS769-2 2022-07-01 sO22-Ol-28 SANEAMI ENT0  BASICO

2022-leo-005832-2 2022-07-08 2022-Ol-Z9 SANEAMIENT0BASICO

2022-130-co5973-2 2022-01- \2 2022-08-01 SANEAMI E NT0  BASICO

2022-130-005698-2 2022-01-06 2022-07-25 COMERCIAl

Anexo  lnforme PQRSD 11 Semestre de 2022
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PETICIONES CON  RESPUESTAS EXTEMPORANEAS MES  DE AGOSTO DE 2022.

PROCESO AGOSTO

ACUEC)UCTO 16

SANE AMIENTO
0

BAslco
REC CONSUMO 16

COMERCIAL 0
ADMINIS 0

TOTAL 32

RA0l{ADOZOZZ\Z~J792 FECHA2022-08-01
RAI)ICADOFl£SPuESTA         .2022i2Ocro6ia7i fEcllAFt£SPuESTA    '202Z-08-18 T'EMPORESPU[STA    t

dependerdaflECuPERACIONDECONSuMO

.sO3i\.-`n`\co22i4oao68ii2 2022.08`0120Z2.08.02 202212C"1371202212~101 2022-08-tt2021-08-25 COMERCIAlRECUPERACION  DE CONSuMO

202214~122 2022-08-02 202212"36Sl 2022-08-25 CUPEfIAC ON  DE CONSUMO

Z02Z\3-32202213~2 2a22-08-022022-08-02 Z02212-I2022120~1 2022-08-252022-08-25 f!ECuPEflR€CuP€R ON  DE CONSuMOON0ECONSUMO

202214~112 2022-08-02 2022120Oulol 2o22-08.25 OMERCIAL

202214~122202213-32202213~2 2022-08-02sOZ2-08-022022-08-02 202212COu365l20221ZO-I202212-I 2022-Ou2S2o22.ce.2s20Z2.08.2S COMERCIALCOMERCIAlCOMEf\CIAL

2022i3orro68O32 2022-08,-03 2022uC"363l 2022-08-2S RECUPEFIACION  DE CONSUMO

2o22i3oco6se322o22\-9.n2022\3"94022022\3CX"9432 ro22-an3Z022-ouoO2022-08.04 2o2zt2Lxro6320Q212-202212C~ ae22-o8-25202Z-09-2S2022LO8.2520Z2-08-2S2022-08-2SZ022-08-252022.08.232o22`ogr25 COMERclRECuPERAR€Cl'PERA

ON DE CONSUMOON0ECONSuMOONDECONSUMO

2022-08-co2022-08.04Z02Z-08-OA2022-08-04Z022.08roA 2o22\2ocxrs309\ RECuPERAC

2o22\3or"85s22022i300069.n20221~940220221300069432 2022120C~2022120Oul8202212~1420221ZOu369 111I RECUPERACION  I)E CONSUMOCOMERCIALCOMERCIALCOMERCIAlCOME8CIAlRECUP€RAcloNDECONSuMO

2022.3000695S2202213CcO70172 2022-08-042022.08-08 20221200064oul2®22,ZO-7\ 20Z2-08.2S2022.08.Z5

IO' ' \ ro"92 2022us.08 202212tH~31 2022-08-25 CUPERAC OND CONSUMO

2022130cO704922022}30cO705622o22i3cro7o7a22022i4On7i382ZOZ213Owlo.122ozzi3on"02 2022-08-OS20ZZ-0&082022-08-08 2022u0006401Z022\Z~\3\202212Ow366l2022L20Oul7LcO22\ZOO0cO7\202212~31 2022.08-252022-08-252o22.tre-25 CUPERAcloN  DCUPERACIONDCUP€RACIONa CONSUMOCONSuMOCONSuMOCONSUMO

2022-08-082022-08-082022-08-082022-08-08 2022-Ou252022.08-25Z022-0&252022-08-2S BECuP€fIACION  DCOMERCIAlCOMERCIAL

2o22i3anice82 202212000cO1 COMERCIALCOMERCIALCOMERCIAl

2022irm7os622022130cO707¢2 2022-08-Oa2022'08'08 202212~1312o22i2ee366i 2J,22-0&2S2022-08-25

2J>221Owl\38Z 2022-08-08 2022120Oul7l 2o22.an25 MERCIA|

PETICIONES CON RESPUESTAS EXTEMPORANEAS MES DE SEPTIEMBRE DE 2022.

PROCESO SEPTIEMBRE

ACUEDUCTO 3

SANE AMIENTO
a

BAslco

REC CONSUMO 5

COMERCIAL 3

ADM'NIS 1

TOTAL 12

Anexo  lnforme PQRSD  11 Semestre de 2022
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RADICADO FECHA
RADICADO FEcl,A TIEMPO

dependencla
FtESPuESTA RESPUESTA RESPUESTA

2022130cO81722 2022-09-01 202212cO73011 2022-09-,9 RECUPERACION

2022130cO81782 2022-09-01 2o22i2ae74esi 2022-09-2. RECUPERACION

2022130cO81832 UrJ912fJI| 20221200073181 2022-09-19 RECUPERACION

2022i3ooo82oa2 2|ce|2fJI2 202213Ou7355l 20lcelw12 COMERCIAL

loo-009314-2 2Jce|To2:2 i4On7cO9i 2022-09-27 ADMINISTRATIVA

2022-140-008261-2 slco12J'm 2022-120-007Ou-I 2022-09-22 ACuEDUCTO

2022-140-00822S.2 sir]9n012 2022-120-0074}3-1 2022-09-Z2 ACuEDUCTO

2022-130-008282-2 5|rj9n!One 2022-120-007467-i 2022-09- 22 ACuEDuCTO

20221300083992 6/con!ql2 20221200074841 2022-09-23 RECUPERACION

20221300084842 7iconfim 20221200074851 202Z-09-23 RECuPERACION

20221300cO332 yflco12m2 2022130cO78371 a|ro|zm2 COMERCIAL

20221300091282 2:tlce|2!um 20221300079911 6Nl)lw22 COMEflcIAL

PETICIONES CON RESPUESTAS EXTEIVIPORANEAS MES DE OCTUBRE DE 2022.

PROCESO OCTUBRE

ACUEDuCTO 1

SANEAMIENTO
2

BAs'cO

REC CONSUMO 6

COMERCIAL 0

ADMIN'S 0
TOTAL 9

RADICADO FECHA RADICAD0 RESP U ESTA
FECHAF`ESPUESTA T'ERESPMPOUESTA

DEI]ENDENCIA

2022-140-009575-2 5Nfjl2Jfiir2 2022-120-008491-1 31/10/2022 ACUEDuCTO

2022-140-009670-2 6NNz!ffm 2022-120-008513-1 2!BNfJ12!fJI| SANEAMIENTO

20221300096SS2 6icon!fy22 2022120cO83711 2A|sO|2!ffm RECuPERACION

20221300096562 6|co|2fim 2022120cO83721 2A|ron!ffm RECuPERACION

20221300096662 6|soleyfi2:2 202200083611 2ANfJ|yff%2 RECuPERACION

2022-140-009696-2 8/10/2022 2022-120-008555-1 \lnn;02:2 SANEAMIENTO

PETICIONES CON  RESPUESTAS EXTEMPORANEAS MES DE NOVIEMBRE DE 2022.

PROCESO NOVIEIV]BRE

ACuED11CT0 0
SANE  AIVIIENTO 2BJas'Co
REC CC)I`SuMO 11

C0MEF`C.AL 0
ADM'r,IS 0

TOTAL 13

Anexo  lnforme  PQRSD 11 Semestre de 2022
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RADICADO FECHA RADICADO RESPU ESTA
FECHARESPUESTA TIEF'ESPMPOUESTA

PROCESO

2022-1cO-010452-2 3|rl|ayky22 2022.120-009383-1 2:Sl,|n!Nif2 SANEAMIENTO

2022.140-010636-2 8|n|2!o2:2 2022.120-009524.1 cO|ll|2fJ2:2 SANEAMIENTO

20221300106602 8|.112fJif2 20221200094551 T9lT1/u022 RECUPERACION

20221300107082 8lL112fJm 20221200094611 23|ril2!022 RECUPERACION

20221300107412 9/11/2022 20221200094521 ro|rl|2!fi22 RECuPERACION

20221300107452 9/,,12IJ%2 20221200094S61 2!9|ripfJ22 RECUPERACION

20221300107542 9lrln!«2:2 20221200095071 30/11/2022 RECuPERACION

20221300107552 9lril2fJm 20221200095061 soli`12fn2 RECUPERACION

20221300107572 9ltll2m:2 202212000950Sl 30/11/2022 RECUPERACION

20221400107762 9nll2m:2 2022120009S271 sO|[i|2fim RECUPERACION

20221300108292 10/11/2022 2022120009SO11 30/11/2022 f`ECUPERACION

20221400110462 16/11/2022 20221200097781 s/r2lyfl%2 RECUPERACION

20221400110482 LhlTl|T02:2 20221200097791 5|r2|Tom I`ECuPERACION

PETICIONES CON  RESPUESTAS  EXTEMPORANEAS IVIES  DE  DICIEMBRE  DE 2022.

PROCESO DICIEMBRE

ACUEDl)CTO 0

SANE AMIENTO
0

BAslco
REC CONSuMO 6

COMERCIAL 0

ADMINIS 0

TOTAL 6

-  --    I:    I  ."-
RADICADO FECHA TIEIVIPO ''`  `.    .  I.  '
RESPUESTA RESPUESTA RESP UESTA

'-.
20221300115952 \iTal2OR2 20221200101621 colr2|2JJm RECUPERACIC)N

20221300117892 6lty2!m2 20221200103261 2Slul2JfJm RECUPERACION

20221300118792 r2/[2nfn:2 20221200103281 2ft|ral2!iim RECUPERACION

20221300118782 T2lty2!m2 20221200101271 2B|r2|2fjm PECUPERACION

20221300118972 rudy2!m2 20221200130301 2£iTal2frR2 f`ECUPERACION

20221300118812 r2|r2|2fi22 20221200103291 2:R|r2|2fJ22. RECUPERACION

pag. 4
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RECLAMOS CON RESPUESTA EXTEMPORANEAS 11 SEMESTRE DE 2022.

RECLAMOS CON  RESPUESTA EXTEIVIPORNEA PERloDO JULIO

PR-ESO J'UL,a
ACuEDuCTO 31

SA N E Af`A I El-TO 9B^S'CC,
f`Ec cor`Sui`^o 0

C a f`A E f` C I A L ?
A D M I rv I S a

TOTAL 47

No. Radledo
fedra deRadlch/recepclch

fch .equesfa tlempo'espuesp '
DEPENDENCIAcol-I,-  ` .

20221300059412 \2JO,lco22 11/08/Z022 COMERC A|

20221300061832 rhlovn!tlm 11/08/2022 COMERC A|

20Z2,130-00cO31-2 \2Jollz®22 2Rlcn|pro2i COMERC A|
2022-130-006#6-2 •A|or|so22 \laenD22 COMERC A|
2022.igivoeei34-2 alovn!tlm `ionnfIT2 COMERC A|
2022-130-006497-2 yslorlwm i6|co|aron COMERC A|
2022-130-006605-2 29/a?/2022 y6/c]812flm COMERC AL

2022.130.005701-22022-120-005825-2 6/07/2022 I]lornnir2i|ce|2Om SANEAM lENTOlENTO

8|ov|2fim,1l¢r'12On SANEAMSANEAM

2022-140-cO5965-2 3icon022 lENTO

2022-140-006198-2 18/07/20}t 3lco12012 SANEAMIENTO

2022.130.006061-2 rNovl2om llrulasR| SANEAMIENTO

2022-130-006067,2 12/07/2022 3iconf]22 SANEAMIENTO

2022-130-006151-2 r3|Ovnffm 8lcolqum SANEAMIENTO

2022-130-006155-2 y5icnn!Nli 3/08/2022 SANEAMIENTO

2022-130-006709-2 2£/Ovnf]2| nlcen0%1 SANEAMIENTO

2022-loo,006128-Z 010112022 •|rj8|2021 ACUEDUCTO

20221300056co2 \lovnJJ21 2aloviTfim ACUEDuCTO

2022130co56412 1|Ov|2fy22 T2iovnfil2 ACUEDuCTO

2022i3Ooa564322022130005711220221300057lz2 2lovl2PIt 22lo,lto,.22j.|Ov|2l)22y6|ov|2fim ACuEDuCTO

S|Ovl2fl2| ACUEDuCTOACUEDuCTO

SIonl2JJm

2022130co572Z2 5/07/2022 2SlrJr'lyf'm ACUEDUCTO

202213Cus7512 |lorl2On 2SIornml ACuEDUCTO

20221.OOOS7792 7|Ov|2rm 2R,|ov|2tn:2 ACuEt)UCTO

20221300057802 i/Ovl20m 2S|rirl 12um ACuEDUCTO

2022i3OOose932 8|cjii|2!ffm \lcalpr012 ACUEDUCTO

2022130co58372 8lovl2J0m 1/08n®12 ACuEDuCTO

202213000S8212 8|ov|2ffm •iconf]2i ACuEOuCTO

20221300057512 8/rfr]nrm 2RIOv|2!N2| ACuEDUCTO

2022i300058e72 8lrJr'12«m 1/ce/2022 ACuEOuCTO

202213000589122oz2.3ooo5rs\2 ufjiovn!fym low2tl222:SIO,lTl)22 ACuEDuCTO

ACuEDuCTO1110|'20Z2

20221300060622 tlovnfJm 3iconD2i ACUEDUCTO

20221300060632 11/07/2022 lco12Du ACUEDUCTO

2o22i3oooca2 tryr'ill2On \lco12On ACUEDuCTO

202213000cO6S2 T2|Orlur2 1/ae/2o22 ACuE0uCTO

20221300061532 |A|Ov|2fim 10Snne:2 ACuEDuCTO

20221300061S42 ts|ov|sor2 sloBliN22 ACUEDUCTO

2022130006S612 2Aionnfi%2 \€/u8nf]22 ACuEDUCTO

20221300065642 Z5/Ow/2ffifl T6icen!02i ACUEOuCTO

20221300065652 25/ov|2m:2 yolceMo22 AcllEDuCTO

20221300067102 ae/ov|2fJ12 rilcenN2:2 ACuEI)UCTO

2022\30006733Z so|ov|Tum z:2|cenon ACUEOuCTO

202213000673522022130006739220221300067cO2 sO|Ov|TfJiflso|or|2om,I/07/202I 22JOSlso2`.22!0812fy2222|ce|2Om ACUEDUCTOACuEDUCTOACUEl)UCTO

Anexo  lnforme PQRSD  11 Semestre de 2022
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RECLAMOS CON RESPUESTA EXTEMPORNEA PERIODO AGOSTO

PROCESO AGOSTO

ACUEOuCTO 4S

SANE AMIENTO
4

8Aslco
REC CONSUMO 0

COMERCIAL 5

ADMINIS 0
TOTAL 54

~o. todlcedoQgcaQS Fecha deRadlcado/recepeldn
radlcado aespLlesca2oz2i2croDo¢5ii20221200064S212022i2Ocro6453i202212000647712o2212ooo6a5oi-X\.`'\rom\`\,Z022-2C1006076120Z2120cO64801 le<ha roquestarJ|o8|2on2filo8/2fJZ2to",0-`}2J./oo/2on2:9|co|2fyca29/Trsl2oz2as/o8/7»mz910al2Ph&2,,Ou`.roll7£|r)8|2on2 tlempere6puesta

ProcesoSJ`NEAMIENTOACuEDuCTOACUEDuCTOACuEDuCTOACUEDUCTOACUEOUCTOACuEDUCTOACUEDUCTOACuEDUCTOACuEDUCTO

2022\.cro687]z2o22\3ooo6eso22o22.aooo6seaz2o2zi3oc.o6:®oaz2022i3Oas988z20221300069892Z022L30cO689LZZ022130000sO221U,-`,|®*'Otry\-`

rJ0l"lAJRA1/08/20222JOBIAIn2|on|2on

." i \\ 2)3/O®n0223icanj.223/cO/20223ioBn02i3|co/ur2ia/OB|cO21

202213- a/cO/z 22 20221200064791 7£/Ofty2®tt ACUEDUCJO
20221300069962z022\3cO07as42 4/08/2 2222 2o22i2ooo6a75i rs|o8|2f]z230/08/20Z2 ACuEDUCTO

S/08/2 2o22i2ocroe5iii2o22i2oooa5i2i202Z.Z00065.3. ACUEDUCTOA[uEDUCTOACUEDUCTO
2022ia0007202213000 5622J32 /o8lTrJ22/cra|7co2i/08/2022 33 9.i,\-\3=.X^,3

1,=1   \sO  cO+`,=|    \ cOMERaAL
2022i3un7 622 10812q21 20221ZC)006Su. 3 8/2022 AcuEDucro
Z022130cO7 832 ro u 2Q i i 2022L1-3, 3 8/2022 ACUEDUCTO

202213cO7zoz2\3an ee2sO2 /0B/2022/ce|TNca 2o22i2ooo65rsi20221200065621 33

1/
8/2022/2022 ACuEDUCTOACuEDuCTO

2022-140- 7276.2 • u '' ., ® 1 i ZOZ2`120`006S03-. 3 Xr\21 sANEAMrENTo
2022\30cO 9Z2 /ue|AVca 202212C1006516l 3 8/2022 ACUEDuCTO
2022i3aoo 972 lrjR'17Wm 2ozz\zooo6sin 3 8/2022 ACuEDUCTO

~ 1 i \ `m*\2022-140- iryBn!ffin
1022-+20-006S01-\20221Z00067091

3 t® i \•"`= COMEflcIAl
738S-2 /rj®12On 3 SANEAMIENTO

2D22\300075SJ`220221300075662 \0 '®, I 1®--1-100lso2:2T|/®eyw2| ± " , +a O i 2 ACuEl)UCTO
2:9/dy2"21s|ryo|2om COMERCIAlACuEOUCTO

2021`30007569220Z2-3CX}07SIL2 11/08/2022 202212cO06720l^\.`:,'col,`,.I, slcenor2 ACu£OUCTOACuEDUCTOAcuroucToACU£DUITO
\ ` `Orty ."-` .`11/ee/2o2212/08/2022 Slcel7toz2s/ce|2on5/ce|2JJ22

2022130007512220Z2\3000758.2 202212cO06724l20221200D6725l

202Z13000758S2 rtycoizly22 Z0221200067751 6/ce/2o22 CuEDuCTO
20221300076202 r3iconon 20221200067751 c,lcel2Dt2 CuEDuCTO
2J.ZZ-30cO76Z12 IAlrnl"| 2o22izun6726i 5/Tn|7ayn CuE0uCTO
Z02Z-3CX)07622Z IA|Oty201Z 20221200067271 \ . 0\  .sO 2 \` CuEDUCTO
202Z`30cO762J.2 1S/cO/2022 2o22i2ooo672ei slce|2om CuEDUCTO

•6|OW2021 2Lo22--2j+c\o65a3-- 3tlotlT„22 SANEAMIENTO

2022-3cro07626z 6lotl¥02:2 zo22iaDco6729i 510912i+in CUEDUCTO

de i 1 i .co+> * \ .` 1 us/Cn|2on 2022120D067311 5|09/2022 CUEDuCTO
I1-. Q  in , 1\\ -\ I 2® .` , \ 1+0" ` ,® \ s/ce/2JIm CuEDuCTO

20Z2.30001641Z 1 elo8lan2 20221Z0006734l s|co|2fym CUEDuCTO

2o2z.scoors572 1 6/ce/2o22 2®221Z0006738t 5icenfy2i CUEDuCTO
2011\3C.cO768S2 7/O®12On 2022120cO67371 \_'On.|sO21 CUE0uCTO
2Oz2.3OcO7e86z 1 7|ce/yrva!2 zozzLzcloo6ia5. 5|ce|2on CUEDuCTO

2J.1213cO0768022022-8CX>077®.a 1I
'" 1 a i -`,C*,.aO1iBIO8lco22 2o22i2rm674oi20221200067331202212cO067411 5lry9/2J,ins|ce|ash25/cehJrm CUEDUCTOCuEDueroCUEDuCTO

-sO 2 2 1 .cO T `.> 1 /cpll2JJ22 .                      .    '   I   -        . 5|ce|2J.21 CUEDuCTO

2022`3C.Oolll.2 9|Oj3|sO21 20221200067451 5/ce|2om CUEDuCTO

2J.2|\2000790Z2 1 9|cenfyfr2 5109120m CUEDuC1.0

2011-300079032 1 910j3lan2 20Z21200067cO1 slce|7rty2i CUEDUCTO

ZOZZ-300080S3Z 29/08/Z022 z022raoco7077i ido812rm oMERaAi
2J.ZZ.30008.352 3 lo8lTOZ2 2o22i3oclo7oga- +Slot,12®m OMEPICIAL
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RECLAMOS CON RESPUESTA EXTEMPORNEA  PERIODO SEPTIEMBRE

PROCESO SEPTIEMBRE

ACUEDUCTO 36
SANE                 AM IENTO 20BAslco
REC CONSUMO 0
COMERCIAL 0
ADMINIS 0
TOTAL 56

Qexp§ Fecha deF`adlcado/recepcl6n
radlc.do .espue.ta fecha respuesca tlempo,e,PIJe

5t8

2o22-130-008210-2 tlo9/2!«2:2 2022-120-007350-1 coloOli6`22     --
DEPENDENCIAACUEDIJCTO

2022-.30-00822!0-22022-130-008221-2 tlce|2!N2:22109laym 2022- 120-00735 2- 12022-120-00736S-1 2o|o9|2!fyan2]}|rn|2kym ACUEDUCTOACuEDuCTO

2022-130-OOBZ:7l-2 2jrygn]rrr2 2022- reo-007428- 1 edco/2!fya2 ACuEOuCTO
2022-130-Oa8279-22o22-i3o-ooBa4i-2 2/rn|2!fy2:22/09/2022 2022-120-co7429-12022-120-cO7430-1 22/CJ9|202:12aloB/2!ffm ACuEDuCTOACUEollcTO

2022-130-008442-2 2!co|2kym 2022-120-007aso-1 avcrs/2fl22 ACuEDuCTO
2o22-i3o-oo8Ja3-2 2Jr„lavm 2022-120-Oa752O-1 23/cn|2!fira ACUEDUCTO
2022-130-008445-22022-130,000446-2 'co1I®223lry312!JJm 2022-120-007519-12022-`io^Oon22-\ T3/cerAvm®^lo9/2!®m ACuEOuCTOACuEDUCTO

2022-130-008447-22022-130-008449-22022-130-008450-2 3|cO/2!JJ225lcisl2®2:25/ce|2!ora 2022-120-007521-12022-120'cO7S23-12022-12I)-0075Z4-1 23|oo|2fym2alrnniyAi2alcon!ryan ACuEDUCTOACuEOIJCTOACUEDUCTO

2022-130-008451-22022-130-Ooe452-2 slrnl2Jym 2022-mo-Ooi52s-L2022-120007526-1 &®lco|2fye:2 ACuEOUCTOAcuEOuero
s|ce/2!Wh25/ry3/avcas|co|2!on5/cel2o22s/co/2!oan aclco|2®22r®lconJ,inae/ry.nNne2A|cn|2!omdr^/oo/2fi%2

2022-i3O-Ooa4s3-22022-leo-0084L54-22022-130-OOB.S5-22022,130-IX)8473-22022-130-008474-2 2022-120-cO7527-120Z2-120-007528-12022-120-007529-12022-120-007530-12022-120-007531-1 ACuEOuCTOACUEDUCTOACuEOuCTOACuE0uCTOACuEDllcTO

s|rjg|2!Ii2:2 2:i./ci9njia2
2022--^0-008225-22!022-`30-OOOS05-Z siconfyli Z022- LZ!0-00743 3- -2022-120-cO7S72-1 2alo9/2!Om sANEAMiEhrTO

6|r)9|2!«an 2F]/ce/2fim ACuEOUCTO
2022-leo-OO8S06-2 6|r]9/2!In2 2!o22- rao-oo7S. 2- 1 as|cie/2iffL2 ACuEOUCTO
2022-130-008507-22022,130-OO8SO8-2 6|ce|202i6/09/2022 z022-no-007s8O-1Z022-1Z±0-00758l-1 ey6|cn|2!fian2!b/09n!fym ACuEDUCTOACUEOIJCTO

2022-130-OO8SO9-22022-130-008510-2 6/09/20226icon:Or2 2022Li2O®075.a-\ioz2-±zo-oo753a.. as|conflaias/conl]ae ACuEDl/CTOACUEDUCTO

2!022-130-co839ar-2 6lco/2!fya:2 2022-.20-cO1516-\ as'rJ9n- SANEAMSANEAMSANEAMSANIIAM ENTOENTO
2022- `sO-008344- 2 6|CJ9/2JJ2:2 2022' 120'007605 ' I 2:||rj9|2!nm
2022- 140' 0083 59- 22022--O0-OC+0387-2 6/coniye:2a/cO12fjR2 2022-120- 00 78 3 5 - I2022-i20,007e21-i u \® .I 2®2 1also/2fJm ENTOENTO

2o22-leo,ooa448-22o22-i3o-ooa5i3-220ZZ--30-00851S-22022-130-cO8601-22022-130'OO8cO2-22022-130-008JcO3-22022-130-008604-22022-130'OO8cO7-2 1'cy91T"2i/con;NI2 2022'120.007565-12L022_-.20-007S35-.2!022.-.20-OCIIS36-.2022-120-007613-12022-120-007614-12022-i2O-0076rs,i2022-120-cO16.l-.2022-120-cO7638-I 2!fJlrJ9l-2S,'col,0I2 ACuEDuAcl/EDUCCTOTO

'cO1r®227/09/20227|co|2!oa2 rs1on1rJ)i22:]|or3/2Ij2:22:3|cO|2!022 AcllEDUCTOAcllEDuCTOAcllEDuCTOACIJEDUCTOACuEDUCTOAcllEDuCTO

7lco12®m8lco|2Jfia:2 T|/co/2fimTl|ry3/2!oR.2

g|co/2fyae 2®1on1lo22
2022-140-cO8743-2 ralr]9n!pm 2022-120-007684-1 3o|r)9/2!ual SANEAMSANEJ}MSANEAMSA|1EAM ENTO
2o22-.ao- oo87a:5- 22022-130-008734-22022-140-008784-2 ralrrg|eyo22r2lcenii22r3irI9n!OR.2 2D22-`20-007689-\2022-120-007814-12022-120-007686-1 so|co/2flmWV0|2!fJ32so/co|avm ENTOENTOENTO

2022-130-cO892l-22022-130-cO889S-2 Ls/co|2oan 2022-`ZO-007708-`2022-120-cO7700-1 \1\01zO|2 ACuEDuCTOSANEAMIENTO
us/r)9|2o2:2 3lro/2!ff22

2022-loo-co8924-2 iflrJ912„m 2022-120-007701-1 3ltl012Or2 SANEAMACuEDuSJINEAM ENTO
2022'130`009121-22i>22--&0-OO89ei-2 |f,|rI9/2I)2:2us|co/2fjm 2022. \20-00773 S-\2022-120-007824-1 +,',012C,2211\01,a,2 CTO'ENTO

2D22,140-008969-2 6lco120n 2o22-i2o-oo7a25-1 a, \®,202= SANEAM 'ENTO
2022-130-cO9065-2 T3/co|wra 2022- 120-007810. 1 a,|vr>/2:02:2 SANlnM ENIO
2022-140-009000-22022-140-00906®-2 rB/co|2f]car.loo/av2i 2022- I 20-0078 23- 12022-.20-0078.\-2 a,/yfi/7!n2.24/yo/2fl2:1 SANEAMSANEAM ENTOENTO

Z022- -^0-009035- 2Z02Z-130-00913Z-2 r9/co/2fyRI„/rJ912Jymzolcol20?3 2022- 120-007cO8- 1ZO22-L20-cO792T-12022-120-cO7929-1 ~ 10,2®12S|Vf)/2lkyif25l,®/2!u2:2 SANEAMSANEAMSANEAM ENTOENTOENTO

2022-130-0091.6-2
2ro22-iso-oogio7.2 2f)/rr9|2Nra 2022-120-007942-1 \S|\®12022 SANEAM ENTO
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RECLAMOS CON RESPUESTA EXTEMPORNEA  PER[ODO OCTUBRE

PROCESO OCTUBRE

ACUEDUCTO 1

SANE AMIENTO
12

BAs'co
REC CONSUMO 0

COMERCIAL 6

ADMINIS 0
TOTAL 19

No. fadicado
Fecl`a deRadicado/.ecepci6nI)D/MM/-

radicado respuesta feclia respiiesta
tleTT,POrespuesta

DEPENDENCIA

20221300094032 3Nfin!022 20221300088151 8|rl|2fn2 COMERCIAL

20221300094372 3|sO|2fy2:1 20221300088161 8|ri|2!fJ22; COMERCIAl

2o22i3ooaus22 31\011022 20221300088171 8lrw2flm COMEBCIAL

20221300094892 3Nfin!fym 20221300088181 8/ I I/?022 COMERCIAl

20221300094992 4PtJ12!m2 20221300088191 8l,tl2fJ22 COMERCIAl

20221300095532 4NN2fl2:2 20221300088201 8|n|2fJ2:2 COMERCIAL

2022-130-009600-2 slro/2!JIZ| 2022-120-008333-1 2:tlro|2!fy%2 SANEAMIENTO

2022-130-009764-2 6/ro|2!fi22 20221200084551 25Nf!n!On SANEAMIENTO

2022-140-009698-2 7Nfj/2!fyae 2022-120-OO8SO9-1 2fiNf\n!f\2:2 SANEAMIENTO

20221300097082 7NJ)12!JJ2| 20221200086221 2lri|2fi22 ACUE0uCTO

2022-130`009887-2 T2Nfil2m:2 20221200084561 25Nij|2fjm SANEAMIENTO

2022-130-010119-2 r3|co|2/oL2 20221200085871 25lcon!fym SANEAMIENTO

2022-130-010120-2 T3Nf)lil)22 20221200084581 2lrll2fJm SANEAMIENTO

2022-130-010121-2 r3|vN2Joz2 20221200084601 z6icon!02:2 SANEAMIENTO

2022-130-010122-2 14Nf)/2fiif2 20221200085881 2:SNf]|2!fim SANEAMIENTO

2022-130-010123-2 ®1\®12022 20221200084611 2iTinN2:2 SANEAMIENTO

2022-130-010135-2 2ONf]nN2:2 20221200085921 2|Ti|2!fim SANEAMIENTO

2022-130-010136-2 2f]|ro|2!fJ2:2 2022.120-008643-I 2lnl2!Oif2 SANEAMIENTO

2022-130-010137-2 soNN2fJif2 2022-120-008644-I 3/Ti|2!flm SANEAMIENTO

RECLAMOS CON RESPUESTA EXTEMPORNEA PERIODO NOVIEMBRE

PROCESO NOVIEMBRE

ACUEDUCTO 37

SANE AMIENTO
11

BAslco
REC CONSUMO 0

COMERCIAL 0
ADMINIS 0

TOTAL 48

Anexo  lnforme  PQRSD  11  Semestre  de  2022
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99E9S fedra detodlcade/recepd6nDD/MM/AAAA
•ad)cado respLiest. Ie(ho .equeth ']empo•e5preac

DEPEND[NC!A

Z022.-IO.Oloco3^220221300105562 \|J"12/lv2022 2J\2Iun-|-\2o2z-i2o-oeszo..` 1/12/22/11/ 2222 SANEASANEA NTONTO

202213cO105G922o22-iapoio63+2 31,\12021L,ILAI2J 202z-i2O-an2Os-.2D22`120-cO.6Z.- 22!\V2022TJl,tlrm SANEAMSANEAM EuroEmo

sO2213001lL3622022i3colii3n 10/11/2022,|irL/son 2Lm.2Lrcm62l.-2Ozz-120-rm2B.1 V12/2022I/12/2022 SJ\NEAMSANEAM ENIOEmo

ae22i3coLias82202213cO111cO2 'tl,tl2J,I111/11/2022 ZJ\ZZ.lzo-009629.\Z022-120-009630.I u , tw "11/12/2022 SANEAMSANEAM INTOEuro

20221300111.12ae22i3coiirm 1|/|V2022,tl,tl2J322 2I.z2-i2L+Oes6.\.`2022-unoog6.a.\ tlltlw211/12/2022 SANEAMSANIAM 'EmoIENTO

20221ae22| 3col11«2 16/lv20222/11/2022a/||/20Z2u\\''rou2'\U'"1 2D22-i2O-Oes* \ ty,al7On23|\\|sO22,,1\\.'rou23|`usO2273l,|lzom SANEAM IENTOa

•coio5esz zo22iirm2.T\ ACuEl)U

sO22-3cO.055Z22022130010561220Z2l.00\OS632 202212000924BL2022i2ee249i2022i2ee2soi ACUEDUCTOACUEDUCTOACUEDuCTO

\022`300`05642\OZ2l.cO`05162 2/1l/20Z22/1l/20Z2 2o22i2aoog23iiZ02212000923]l Z2 /11/2022I,1ltyon ACUACU DuCTODUCTO

z022uni05m202213cO105852 u\,"},/|V2On2 20222022 2Ocee234i2Oee255i 23/11/223/11/2 022022 ACUACu DUCTC)DuCTO

202213cOID5cO22o22i3coio5cez V\u"3/1V2022i/iv2a22,/|Vz022,/1„202Z4/|„2ce2 2020 2oee2s6i2en346i T3l,tlwI12Al,u20112urtlw217alluasnZtllL|202Z23|ltlsoz2 ACUACu DuCTODUCTO

20221 3001061BZ 2022i2Oee34]i ACUEDUCTOACUEDUCTOACUEDUCTOACUEDuCTO

2Oz2`unLLx,i9z20221300106S122o22i3coia6s22202Zlsolcx8322o2z\"ioess2 2o22Lzoee344i2o22i2ooee239i2o22i2ooee2coiae22i2ooog2aii2022i2Oee242i

4/|V2022,/11/2022
2

I,L/23/|V23/11/2 022022022 ACUEOUCTOACuEDUCTO

20221 300106S 72 a/11/20228lrtl2On 2022i2Oee243i 2 ACuEDuCTOACUEDUCTO

202213cOsO7652ro22irmm332 20221200093451 2A/\\12022son\i2022
Ol\u2Jun 20221200Ou71 ACuEOUcO

z022L3com342ae22i3coiii352 |O/u/2022 20221200-12022120-1 sol\\/2022 ACuEOUCTOACUEDUCTOAcuEoucro

Ol,tl2On2rolrty2Jm sollv2022sol\\lz021
cO22u00112972 zoz2i2ooas33.
2022130011ico2 wlLtl7rm 2022120©1 sO|l\|2022 Acunuoro
2o22i3un\so\2 roILtlan 2022120cO5711 u,I,m2 AC-CTO
20-u3132Z02213cOIL]142 ro/Ttlan,tl,u2D22 202212022 zoesgii2Oes92i tllal¥Ontl,rty2Jlm ACUEJ"CTOACUEDUCTO

2®22-113cO22.3cO.-. 5Z62 rtyrtl2rm|Vlu2022 Z02220 Oee59'|20Ou5941 1/12/|/ti 2222 ACUE0uCTOACUEDUCTO

2022Nn 3cO1131723cO113182 12/11/2022r3lTtlan 2020 2acNes96i20cO5971 uty7JJ2|I/12/2022 ACuEDUCTOACuEDuCTO

202213cO202213cO 31923202 T3l,tlrm14/11/2022 202212txxB598l2022120-1 u\i:,tldy2 2222 ACUEDUCTOACuEDUCTO

2o22aeco20221300 32123222 14/11/2022rtyTtlav2| z022izooxun2i20221200096071 V12/21/12/2 Z2Z2 ACUACU DUCTOOUCTO

2022i3croiae221300| 22 rs/ii/2o22rs|itl2j.21 2022i2ueoioi202212000B6161 V12/2022tlT2J20n ACuEDUCTOACUEDUCTO

Z022 00 3252 "I,tl2On 2022i2ee624i tll2lzurl ____ ACUEDUCTo

RECLAMOS CON  RESPUESTA EXTEMPORNEA PERIODO DICIENIBRE

PROCESO DICIEMBRE

ACUEDUCTO 1

SANE AMIENTO
14

BAslco
REC CONSuMO 0

COMERCIAl 0
ADMINIS 0

TOTAL 15

Anexo  lnforme  PQRSD 11 Semestre de 2022
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®gap6 Fecha deRadicado/recepcl6n
Tddic8doresi)iiesta fecha respi.esta

tiempo

DD/MIvl/Arm
respuesta

DEPENDENCIA

20221300119982 2022-12-01 2023-120-Oa0033-I 2023-01-03 SANEAMIENTO

2022-140-011621-2 cO22-12-02 2022-120-010129-1 2022-12-20 SANEAMIENTO

20221300120032 2022-12-02 2023-120-000044-1 2023-01-03 SANEAMIENTO

202213cO120062 2022-12-02 2023-120-OOcO48-1 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 ACUEI)UCTO

202213cO120322 2022-12-OS 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 20231200cO391 2023-01-03 SANEAMIENTO

20221300120862 2022-12-13 202312000cO381 2023-01-03 SANEAMIENTO

20221300120892 2022-12-14 202312000cO541 2023-01-03 SANEAMIENTO

20221300122152 2022-12-15 20231200000311 2023-01-03 SANEAMIENTO

20221300122162 2022-12-16 20231200000301 2023-01-03 SANEAMIENTO

OBSERVAcloNES  DILIGENCIAMIENTO  DE  FORMATO GCOIVI   FR 027.

Observaciones Formato FR  COM027   Peticiones.

Descripci6n de Causales.

En  el  periodo de julia  (peticiones)  en  la  Columna  RESUMEN  DESCRIPCION  0  CAUSAL,
no  se  registran  los  c6digos  del  causal,  por  lo  que  se  imposibilita  clasificar  por  c6digo  de
causal en este mes.

Q9`JQ5

ov

ro irsu.RXNcoorso .^nco Dou"'oo'        i i .    .                   .   '       .                I        I
.             .        .                      .   .     I        .                             .

"''''OcO              I I .  ., -,    .

•...
I..I

(Aciou  DE  NliE-ro usumlo     (Nofp(NDlz"
I. I               .           ,.       .       I I- G-....`.

I •           .                  .             ..         .      JE Ou I. Ei.......•         ,      .,    .  acu I. t==   .    .             I              .        .         .
.. 5o" •                .            ..        .JZD cu I. BET......

a I.I. ." EZE]    '            .             .       '        '
I . CUINI^NUE`NO" I             .              .        .         .         I

21 2] I.. I- I             .              .        .         .I
u I                                    .t              .            a

a. e36. . I I.        ..      -               .          I-               a

col- o7 n ou M
`.-. I I •. co I M

56, 2] I        .    .          ..         .     E c,
.       .      .          .. I         .        .                     .in q, •.I

I          ..                                   .        q rm I                       ..                      .I
o' -..'.. •      .                     .                                  .     I pE F''''h- Ao .      .                 .  "                 . pt

s` or I    .                              .           .            . RA sJ

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):

p5g.  10
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Qgir'Q?RADICADO

FECHA
RADICADO FECHA 1|EMPO

dependencia
RESPuESTA RESPUESTA RESPUESTA

140-006170-2 2022-07-18 Ilo-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 110L005395-1 2022-08-02 8 SECRETAftlA GENERAL

130-006334-2 2022-07-21 110-005445-1 2022-08-02 9 SECRETARIA  GENERAL

130-006337-2 2022-07-21 110-005395-1 2022-08-02 8 COMERCIAL

PETICIONES 0CTUBRE

Total peticiones reportadas por la segunda linea 142, debido a que se relaciona una petici6n
del mes anterior con Rad  130-009212-2, verificadas por la tercera linea de defensa   141

PETIcloNES 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.

RECLAIVIOS JULIO

Se evidencjan 21  reclamos los cuales se encuentran en estado "abiertos", y se observa que
por fecha de recepci6n estos se encuentran vencidos, teniendo en cuenta que el reporte es
remitido es con corte al 29 de julio como se evidencia a continuaci6n.

fro. ndkato Fededeulicade/recepci6oIm/MM/AAIA
Iedra respuesta

tlenporespuesta
I)EPENDENCIA

20221300057172 6Nrllrom COMERCIAl

202213000S727Z 6lovnJ,2| COMERCIAl

202213000S855Z nloJ12f'12 COM€RCIA|

202213000SBS62 n|ov|2om COMERCIAL

2022i30005eei2 lvcn/2:o2i COMEPCIAL

202213000S8822 Ttlcnl2on COMEf`CIAl

2022130005sO2 rurlJ12!Om COMEflcIAL

20Z21300058472 rllrJillw12 COMEFICIAL

20221300056422 \luJnfyn •31921 ACUEDUCTO

2022i3tro057i82 5lovl2f.22 -31922 ACUEDUCTO

2022\-1372 6|Ov|TfJR| -31923 ACUEl)UCTO

z022\Owsrs22 7lovlyJJm -31924 ACUEDUCTO

20221300058352 8/OJleyom -31925 ACUEDuCTO

2022130cO58942 9|co|som -31968 ACUEDUCTO

2o22i3ooes8952 9/09/2022 -31968 ACUEDUCTO

20221300058892 uJ)/Ov/W12 -31925 ACUEDuCTO

2022130cOS8902 ro|orlwl2 -31925 ACuEOUCTO

20221300058922 Ttlov|2Ar2 -31926 ACuEOUCTO

2022i3Oaaco692 ridrfr]nfyr2 •3|9Z7 ACuEDUCTO

2022i3Oa06i492 T3|Orlquli •319Z8 ACUEDUCTO

20221300061522 „lor'leyul2 -31929 ACuEDUCTO

Anexo  lnforme  PQRSD  11 Semestre de 2022
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Barrancabermeja, 09 de febrero de 2023

Doctora
ERIKA JIMENA OSORIO CARDONA
Profesional Jefe Unidad Juridica

REF:                  INFORivlE DEcisiol\iES EMmDAS CONTRA LA EMFreESA roR PARTE
DE LA supERSERvicios DEL Oiroi/2022 AL 31/1 2/2022

cordial salndo.

De  manera  atenta,  y  conforme  al  asunto  arriba  sefialado,  procedo  a  indicarle  que  en  el
periodo comprendido entre el Olro1/2022 al 31n2/2022,  la Superintendencia de Servicios
Publicos  Domiciliarios  emiti6  un  total  de  diez  1101  fallos  modificatorios  o  a  favor  del
usuario, frente a los mismos es preciso en primera medida aclarar que:

En  el  lndicador Unico  Sectorial  (IUS) existe uno denominado  "lNDICE  DE ATENCION  DE
PQR ACUEDuCTO  (lpQRAC)" que mide fa pxppowi6n de /os oerechos de Pelie/6n,  Qt+ejas y
Recursos  (PQR)  del  servicio  pobljco domiciliario de Acueducto,  que  no  son  atendidos  denlro del
liempo estipulado por la  norTnativa vigente,  respecto al  nomero total  de PQR  recibidos durante el
pefrodo de eva/tiac/6n7,. bajo este entendido, teiiemos que los 10 fallos no afectan dicho indice
en tanto lo que se mide es la oportunidad de respuesta.

Frente a las actuaciones de fa Empresa, el indice de Atenci6n de PQR Acueducto (IPQRAC)
fuvo el siguiente comportamiento dentro la Vigencia 2022:

Para Aoueducto:

Date 1 . Fecha de
Dato 2. NDNA Dato 3. NTD

lpQRAC IPQRAC(Normalizado)Corte para calculo (NO
del lndicador 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  Resoluci6n CRA 906 de 2019.  modificada por la Resoluci6n CRA 926 de 2020.



Para Alcantarillado:

Dato 1. Fecha de
Dato 2.  NDNA Dato 3. NTD

lpQRAL
IPQRAL(Normalizado)Corte para calculo (NO

del lndicador 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 CORPORATIV0 denominado
lNDICADOR  DE  RECLAMOS  COMERCIALES  llQR`,  este  deter7r7fro  fa  proporofon  de  fas
Derechos de Petici6n, Quejas y Recursos (PQR) del servicio pablico domiciliario de Acueducto, que
son resueltos a favor del suscriptor en segunda instancia durante un periodo de evaluaci6n. En este
sentido,  el  indicador  mide  la  ef iciencia  en  la  atenci6n  a  las  PQR  del  servicio  de  Acueducto,
ilr7depenaliente de su mafuraleza,. el oual, efectivamente apunta al tema que nos atahe.

Sin embargo, frente a la medici6n de este tenemos que durante le Vigencia 2022 los diez
(10)  falles  en   contra  equivalen  tan   solo  a  un   rango  del   1.86,   teniendose  como   limite
permitido   hasta  4,   por  le  que  dicho   indicador  esta  calificado  en   la  Vligencia  2022  en
SUPERIOR en tanto se oumple con  la meta de ser isual o  inferior a 4,  informaci6n  que se
puede observar a continuaci6n:

PERIODO
Rcm mf NTU

lQRAcueductoAcumulado
Ivleta Nivel de

Acumulado Acumulado Promedio Desempefio

ENE-MAR2022
1 3 64 . 1 57 0,05 4 SUPERIOR

ENE-JUN2022 2 6 64.248 0,19 4 SUPERIOR

ENE-SEP2022
5 9 64.406 0,70 4 SUPERIOR

ENE-DIC2022
10 12 64.550 1,86 4 SUPERIOR



Haciendo   6nfasis   en   fa   f6rmula2   que   se   aplica   en   el   ll\lDICADOR   DE   RECLAMOS
COMERCIALES  llQR),  al finalizar la VIIgencia 2022 con  un  promedie  de 64.550  usuarios,
el  maximo  Dermitido de fallos en contra de la  Empresa era de 21.  Dor lo aue se estuvo en
un 52% nor debaio de la meta (10 de 21  oermitidos),  por lo que el Nivel de Desempeho fue
SUPERIOR.

De otra parte, frente a la indivldualizaci6n de los fallos se tiene lo siguiente:

FechaPara Reclamosresueltosafavordel
Factor deperiodicidad NdmeroTtala lQR Usuario Usuario

calculodelIndicador suscriptorensegundainstancia enfacturaci6n OeSuscriptores Acueducto lD1 lD2

ene-22 0 1 64.099 0 N.A. N.A.

feb-22 1 1 64 . 1 56 0,02 033212

mar-22 0 1 64 . 2 1 5 0 N.A. N.A.

abr-22 0 1 64.224 0 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

die-22 2 1 65 . 1 04 0,03 016333 025159

Los fallos arriba descritos se sintetizan asi:

1.  Resoluci6n  SSPD 202284000009905,  correspondiente al  ID 033212,  caso en  el cual se
factur6  una desviaci6n significativa que gener6 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  comunicaci6n  de  la  revision  previa  al  usuario  no  cuenta  con  los  3  dias  de  anticipaci6n
minimo o la  notificaci6n personal de esta.

2  (( Rcm x mf )/( NTU )) x 1000

Donde:

Rcm --Total de reclamos comerolales por exactitlJd en la facturecich, resuehos a favor del suscriptor en segunde instancia,
durante el mes  in perteneciente  al periodo de  analisis,  cuyo valor debe  ser suminjstredo par cada  persona  prestadora  y
discrimirlado por municipio.

mf = Factor de periodicided en la facturacl6n que equivale al nbmero de meses dehiro del ¢iclo de facturacl6n.

NTu  =  Promedio  durante  el  periodo  de  evaluacion  analfaado,  del  nomero total  de  suschptores  del  sistema  y  en  el  APS
analizada  para  el  servicio  poblieo  domjciliario  de  Acueducto.  AI  finalizar  el  periodo  de  analisis,  este  pafametro  deberd
conesponder al promedio del total de suscriptores del sistema durante dicl.o periodo que pertenecen al APS analizad8.
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2.  Resoluci6n SSPD 202284000009905,  correspondiente al  lD 037059,  caso en el cual se
factur6  una desviaci6n  significativa que gener6 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  comunicaci6n  de  la  revisi6n  previa  al  usuario  no  cuenta  con  los  3  dfas  de  anticipaci6n
minima o la notificaci6n personal de 6sta.

3.  Resoluci6n  SSPD  20228400686225,  correspondiente  al  lD  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 demostr6 Ia calidad  de
propietario y la otra pretension es por los consumos promedios los cuales ordenan eliminar
en  los periodos de mayo a septiembre.

4.  Resoluci6n  SSPD  20228400776315,  correspondiente  al  lD  006893,  caso  en  el  cual  se
factur6  una desviaci6n  significativa que gener6 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  comunicaci6n  de  la  revisi6n  previa  al  usuario  no  cuenta  con  los  3  dfas  de  anticipaci6n
minimo o la notificaci6n personal de 6sta.

5.  Resoluci6n  SSPD  20228400733165,  correspondiente  al  lD  017365,  la  reclamaci6n  es
por  cobro  promedio,   en  ese  caso  existe  medici6n;   sin   embargo,   se  factur6  promedio
mientras se realizaba revision, el ente de control modifica porque indica que el acta de visita
no estaba debidamente suscrita por el usuario,  situaci6n que vulnera el debido proceso del
usuario,  es decir porque no estaba firmada por el suscriptor.

6.  Resoluci6n SSPD 20228400870515, correspondiente al  lD 001175,  Ia inconformidad del
usuario   es   por   desviaci6n   significativa,   caso   en   el   cual   se   factur6   una   desviaci6n
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  investigaci6n  del
aumento, es decir el usuario no tuvo pleno conocimiento de las revisiones a ejecutar previas
a facturaci6n.

7.  Resoluci6n  SSPD  20228400892315,  correspondiente  al  lD  035730,  caso  en  el  cual  se
factur6  una desviaci6n  significativa  que gener6 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  comunicaci6n  de  la  revision  previa  al  usuario  no  cuenta  con  los  3  dlas  de  anticipaci6n
minimo o la notificaci6n personal de esta.

8.  Resoluci6n  SSPD  202284010270555,  correspondiente  al  014812,  la  inconformidad  del
usuario  es  por  cobro  promedio,  en  ese  caso  existe  medici6n,  sin  embargo,  se  factur6
promedjo  mientras se  realizaba  revision,  el  ente de  control  modifica  porque  indica  que  el
acta de visita no estaba debidamente suscrita por el usuario, situaci6n que vulnera el debido
proceso del usuario.

9.  Resoluci6n  SSPD  20228400629635,  correspondiente  al  016333,  caso  en  el  cual  se
factur6 una desviaci6n significativa, el argumento del ente de control para modificar es que
no se cumple con el debido proceso frente a la investigaci6n del aumento, es decir el usuario
no tuvo pleno conocimiento de las revisiones a ejecutar previas a facturaci6n.

10.  Resoluci6n  SSPD  20228401141265,  correspondiente  al  025159,  caso  en  el  cual  se
factur6 una desviaci6n significativa que gener6 el reclamo.  El fallo es modificatorio porque
no se ejecut6 el debido proceso en apego a la norma,  indicandose en la parte motiva que



Ia  comunicaci6n  de  la  revision  previa  al  usuario  no  cuenta  con  los  3  dias  de  anticipaci6n
minimo o la notificaci6n personal de esta.

Como   se   puede   observar   en   los   diez  fallos   revisados,   el   80%   son   por  desviaci6n
significativa,  caso que  no  genera  alerta  o  motivo  de  investigaci6n  por  parte  del  Ente  de
Control, y los otros dos,  aunque son par promedios,  poseen  medici6n,  luego entonces no
generan  incumplimiento  por parte de  la  Empresa en tanto  la norma  contempla  que por un
periodo de facturaci6n 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 Facturaci6n frente a la investigaci6n de la
causa del aumento o desviaci6n significativa, donde temas como falta de firma en el acta o
el incumplimiento en la antelaci6n de la comunicaci6n debidamente notificada configuran la
p6rdida  de  lo  cobrado,   haciendo  la  salvedad  que  dicha  situaci6n   ha   sido   puesta  en
conocimiento  de  los  involucrados  en  el  Proceso  de  Facturaci6n  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 algdn tipo de
actuaci6n  o  anomalfa  por  parte de  la  Empresa,  por lo  que  los tramites  se  nan  limitado  al
analisis del recurso de Apelaci6n.

Finalmente,  es de anotar que en la actualidad el subproceso de atenci6n  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
terminos establecidos en  la empresa y bajo  la  premisa de recaudo y  recuperaci6n de los
consumos registrados, asi come en apego a la norma y a las directrices gerenciales.

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

Atentame

SAMPAYO QUINONES
ional Jefe de Atenci6n al Usuario
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!±!g!a.  Los firmantes declaramos que  hemo8  suscrito  el  presente  documento y  lo  encontramos  ajustado  a  las  normas y
disposiciones legales vigentes dertro do cada i[na de nuestras competencias y,  per lo tanto,1o presentamos para la firma
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