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NORMATIVIDAD

Disposiciones legales Externas e lnternas sobre Ia atención de
PQRSD.

r Constitución Política, artículos 23.
o La Ley 142. CAPITULO Vll. DEFENSA DE LOS USUARIOS EN SEDE DE LA

EMPRESA. Artículo 152. Derecho de petición y de recurso. Es de la esencia del
contrato de servicios públicos que el suscriptor o usuario pueda presentar a la
empresa peticiones, quejas y recursos relativos al contrato de servicios públicos.
Las normas sobre presentación, trámite y decisión de recursos se interpretarán y
aplicarán 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

o Ley'142 de 1994 en su Artículo 153 cita: De la oficina de peticiones y recursos.
Todas las personas prestadoras de servicios públicos domiciliarios constituirán
una "Oficina de Peticiones, Quejas y Recursos", la cual tiene la obligación de
rec¡bir, atender, tramitar y responder las peticiones o reclamos y recursos verbales
o escritos que presenten los usuarios, los suscriptores o los suscriptores
potenciales en relación con el servicio o los servicios que presta dicha empresa.
Estas "Oficinas" llevarán una detallada relación de las peticiones y recursos
presentados y del trámite y las respuestas que dieron.
Las peticiones y recursos serán tramitados de conformidad con las normas
vigentes sobre el derecho de petición.

c Ley 142 de 1994 en su Articulo 158. Del término para responder el recurso. La
empresa responderá los recursos, quejas y peticiones dentro del término de quince
(15) días hábiles contados a partir de la fecha de su presentación. Pasado ese
término, y salvo que se demuestre que el suscriptor o usuario auspicio la demora,
o que se requirió de la práctica de pruebas, se entenderá que el recurso ha sido
resuelto en forma favorable a é1.

INFORME DE PPQRSD SEGUI{DO SEMESTRE DE 2018

Página L de 47



o Ley 1437 de 2011, Código 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 201'l , Estatuto Anticorrupción, por la cual se dictan normas orientadas
a fortalecer los mecanismos de prevención, investigación y sanción de actos de
corrupción y la efectividad del control de la gestión pública.

. Ley 1755 de 2015, Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticlón y se sustituye un título del Código de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

. Ley 17'12 de 2014, Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la lnformación Pública Nacional y se d¡ctan otras
disposiciones.

. Decreto 103 de 2015, Por el cual se reglamenta parcialmente laLey 1712de2014
y se d¡ctan otras disposiciones.

o Resolución ssPD-20151300054575 de 2015: "Porla cual seestableceel reporte
de información de los derechos de petición, qqejas y recursos, presentados por los
suscriptores o usuarios a través del Sistema Unico de lnformación (SUI),,.

. Decreto 1166 de 2016, Por el cual se adiciona el capítulo 12 al TÍtulo 3 de la Parte
2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto único Reglamentario del sector
Justicia y del Derecho, relacionado con la presentación, tratamiento y radicación
de las peticiones presentadas verbalmente.

o Decreto 1799 de 2017. Modelo lntegrado de Planeación y Gestión. Dimensión
lnformación y Comunicación. Gestión de la lnformación externa

Normatividad lnterna

o Resolución lnterna 0025 de 2007" pory medio de la cual se adopta y
reglamenta el trámite de las peticiones, quejas, reclamos y recursos y se designa
una oficina para la recepción de las peticiones, quejas, reclamos y recursos que
propongan los usuarios y suscriptores de forma escrita o verbal y que tengan
relación directa con la prestación de los servicios de acueducto y alcantarillado
que se prestan por la empresa Aguas De Barrancabermeja S.A. E.S.p,,.

o Nota: Pendiente validación de la viqencia de esta Resolución por pañe de la
Secretaría General.

o Resolución lnterna 207 de 2016. "Por la cual se reglamenta el manual interno
del derecho de petición en la empresa aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.p."

. GCP-PR-003: Procedimiento pqr escrito
o GGO-PR-004: Procedimiento pqr verbal
o GCO-PR-006: Procedimiento Seguimiento a la Gestión de Buzones.
. Resolución No 388 del 29 de Diciembre de 2017: por la cual se expide e!

Manual del Protocolo de Atención al Usuario en la Empresa Aguas de
Barrancabermeja S.A E.S.P"
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a GGO-MN-003: Manual para la atención de las peticiones, quejas, reclamaciones y
recursos presentados por los usuarios de los servicios públicos domiciliarios que
presta la empresa de aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P.

t. OBJETIVO

@queSebrindaalusuarioacordeconlasnormaslegalese
institucionales vigentes, así como el análisis de resultados y la toma de acciones, con el

objeto de comunicar los resultados al proceso responsable, equipo directivo e

involucrados, para la toma de decisiones.
[. ALCANCE

Áptrca al proceso comercial, quien lidera en la entidad, la gestión de las PRQSD (todos

loi canales habilitados en la entidad), y a la gestión de todos los involucrados en la

atención al ciudadano y de las PQRSD en la entidad

1il. FUENTE DEL DATO

La fuente del dato es la información remitida de la gestión adelantada sobre PQRSD del

proceso comercial, y sus anexos, del corte de 01 de junio a diciembre 3l de 2018. Este

informe incluye también la verificación aleatoria de las peticiones consolidadas del

periodo, ¡ealizada por la Unidad de Control de Gestih
lv. DESARROLLO DEL INFORME

4.1 Consolidación y análisis PQRSD
PQRSD recibidos durante el periodo de Junio a

Diciembre de 2018 en los canales de recepción que se detallan a continuación:

o Presencial: oficina comercial de Aguas de Barrancabermeja y Planta de

tratamiento vía al Bostón en Barrancabermeja S'A E.S.P'

. correo electrónico: atencionalciudadano@aguasdebarrancabermeja.gov.co
r Tetefónico: Línea de atención de daños y servicio al cliente: 116,6203117 -

El lnforme de la Subgerenc¡a comerc¡al reporta los siguientes formatos de consolidación,

en lo que respecta 
-a 

los periodos de Junio- septiembre y octubre-Diciembre de la

presenie vigencia, insumo vital para la elaboración del informe:

A continuación se adjunta el formato donde se ¡ealiza la consolidación del informe de
pOnSO. Formato diligenciado por cada uno de los procesos. Consolidación realizada por

la secretaría Generaiy posteriórmente, remitida a la Subgerencia Comercial, encargada

de la elaboración del informe de PQRSD.
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PQRSOO

ilec¡nBmo de rEcepc¡ón Obsorvaclón

l!!E

No Told mRSO @p@1.

No iotd POÍI§D Eapu6!t.

No r.rd d. ú¡!dro6 d.
peticióñ (.3crnÉÉñ.rca)
No.lol* d. s0licilud6 d.

No T.ld d. solichur,.B d.

No. Tol.l dá so¡iclud.a d.

in6rñ*i&! n !li. pr
Eskrmi! d. l.

Formatos diligenciados, remitidos por la Subgerencia comercial, insumo para la
elaboración del presente informe:

Junio-Septiembre 201 8.

Pd¡.do r.ron.do: lulro . ..rtldbr. .h ¡r0r¡

le !3 223 pd,.io.6,r02
crrd 301 p.rhim

:oBolrd.do d. p.lc'dá d. l. .ñ,rá. f! qr. .l sr
,,'rd 6rr¡ rÉb.j.,'do r m'ncr .r É
nro d.bido . ror .jdé qE n ár¡n Ér¿do ¡ r.r

rd.B, 10¡t 3m -ctu y 211

laGbm'.¡d«t'ü
.o¡..Eqsho

.lairc.do]fud.§§!g.mc¡
rom.rci.rsq.GEi or.nctr¿¡

M-ñii;-;aGM--;

683

2A

22

6

0
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Octubre-Diciembre 201 8.

En cuanto al periodo de corte del informe se aclara que el informe del primer semestre
corresponde al periodo de enero a mayo de 2018, quedando el mes de junio por fuera del
primer semestre, motivo por el cual es incluido en el presente informe, es decir dos
tr¡mestres.

Por lo que se define que:

PQRSD Por Mecanismo de Atención.

d.ncl¡¡ Subrñ.n.¡..om.r.l¿l P.riodo r.Doñ¡do5.tubr. dld.mbÉ d. 2ora
PQRSDO

i¡l€canbmo d€ r.c.pcliá¡l ObEervacktr

153 0 12

D€ r. 3¿1 p.ricim6,153 son éoía,163 Bó.t s tu.nt.
s.@l.rt. G.n.¿|, .lEpo é omniro p.f t seÉr5d. G.@t*
@lenpl.: 50 p.rici@ 6crfl.s d¿ l¿3 subg.Enci. cú.rci.
inhmeión qu. no tu. .ñi.da a li.úpo pof stiucims !opi.
&l c.Eo, no s. iñcruyó pt.Éación qui.n én o . tiemro t¡
irbm&ión y no comrúpra er irtume d. ád.duclo )
rl¿rrladlldo por sú enú.do ¿r.ñpofánco, p.b en *l!
cd3or{á(h 3' ¿slár irctudos c.I cefl.f. 360 p.tEoñÉ
r.lébiicás no hañ sido rnides en cu.nta en et dda .do )
consolidrdo ¿e peticiones de l¿ €mpesa ya que et cáI c6nte
Eslá lEbajañdo ¿n unifcár e Edicrdo con mercu,io, esto d.büo ¿

lG .júls quc s.6rán F¡ri¿.ñdo. t¿s PORSD. pdo@s 3ir
r*icado d. Épucsrá.nv#r 65 de 16 cu.Ls 5 tr Fsp@ra tu(
pof co@ in§nucionár aÉás q@ €na!.M ¡nñmációñ conto
de t6tión, sécEr.rir o.n€É|, suboéEncE cMeeiat
P¡.n¿rción, g6tón aceducto y o6t ión .tcr nt.i nrdo

636

0. los 035 fÉobrG ror.r.r, 2a? ron Bcfl6 y 633 E¡b.ts 6€
r{denci. Écl.ño! sin de Ed¡cro 6,l*sts 1a1 F@nle:
suDg.Énci. cómcÉbt. subo.mci. op.6.iones (lestión

i25¡ 12.5
¡¡o. lotat PoR§D É¡sll

¡5. lotal PORSD 6pu6l¡

ib tot.l d. dc@tr6 d!
1268

¡k!.lol¡l d. 3o¡hiud6 (k

No Tot¡r de soliciludG rk

No Tot.l d¿ so[cnud* d.

inhm.ciór moÉliú 0or
ii6isrenci. 0

I d. ra hbmeión: dicbmbE 27 201

B d. rnhftción: 3irer. .Eum
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TOTAL

PQR§§ POR M§EAN|§MOS DE ATENCIÓN JUN¡O-

§lel§MBRE 2018

ri Ventariila de atenc'ón á I' ntsniiia de Radlcación

Fo.mats eiec{rá§:c§ ..ágiIr¿ web §} l.loil'{o

t Bu;ór d¿ §*¿i?rrs¿le.; r "tr li:fi rir:a

o , /¡rrrl¡-&'h,r
1

Se observa que de acuerdo a los canales disponibles por nuestra institución para los
PQRSD, se recepc¡onaron 't951 PQRSD, los cuales fueron radicados en el sistema de
lnformación Mercurio, por lo que se evidencia que el medio más utilizado por nuestros
usuarios es la ventan¡lla de atención , rec¡bidas por el personal de servicio al cliente con

ida por la ventan¡lla de radicación, donde las funcionariasun 63% de

PQRSD POR MECAIIISMOS DE ATENC6N
JUNIO.DICIEMBRE Ml8

Ventanilla de
Radicación
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administradoras de la Ventanilla documental reciben los requerimientos, notánd.se que
los mecanismos menos utilizados por nuestros usuarios corresponden a la utilización de
correo electrónico y página Web para la recepción de sus PQRSD.

PQRSD Recibidas por Modalidad

PQRSD RECIBIDAS POR MODALIDAD
Modalidad No

Peticiones 537 28
Quejas 2 0.1
Reclamos l39l 71.3
Sugerencias 1 0.05
Denuncias 20 1.02
TOTA PQRSD 1951 100

i)f r)) iii:aj3iDA-c i'0R i\¿IODAL:f,Aü

{"

t'-l

l;:

l&li

TS:';f'* ... 1]J5 l.itza --

Se evidencia que la modalidad más utilizada por los usuarios es la reclamac¡ón, con un
71.3%, equivalente a 1391 reclamos real¡zados. Así mismo, se refleja que el segundo
mecan¡smo utilizado son las pet¡c¡ones con un 28o/o, que corresponden a 537, pet¡ciones
recepcionadas. De igual manera, un 1.02o/o, que equivalen a 20 denunc¡as, seguidas por
las quejas 0.1, recibidas por la entidad.
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segu¡miento de PQRSD recibidas.

SEGUIi/I]ENTO PQRSD RECIBIDAS -N" -

S§GUll\¡1¡ §filTü PQRSD RECIBIDAS

l'lo Toi¿lde-oli(i'r:i. deintoj..'tri.',:'.r,r'ap\.1
rnesistenrr¿ cic ld rnformación soltcildda u

No. Totalde solic¡tudes de intori¡ación ne8ativ, 10

No lot¿l .le srlicitr.ldes de lFforün.ióil §oii:ir¡ t4

No.i1)t¡l de §oii.:lloaj(\ Cr: ¡r,§ffiitai¡r' 91

No lotal de dere.hos de pcti{r;ón {escritos verbales) 1951

N.. ioi¿i pQR§ü rrJlrL,.rsl¿ ru.g-ril.rir 321

¡.j,, ioi;¡ !--i..nSt-1 .r,r,:rlr, jr:, l)r),ji....:

il rll| lll)0 1500 2000 2500

PETICIONES

No. Total PQRSD respuesta positiva r530
No. total PQRSD respuesta negativa 321
No total de derechos de petición (escritos-verbales) 1951
No.total de solicitudes de información 91

No Total de solicitudes de información positiva 74
No. Total de solicitudes de información negativa 10
No. Total de solicitudes de información negativa por
inesistencia de la información solicitada 0

PETICIONES
JUNIO-DICEilBRE &l8r

Clase oÁ

Escrita 255 470/o

Verbales 2U 53o/o

Total 539 100f/o
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En el segundo semestre se recibieron 539 peticiones, de las cuales 2g4 fueron verbales
equivalentes a un 53% y escritas se recibieron 2s5 que equivalen a un 47o/o.

Reclamos

RECLATTIOS

JUNIO.DICIEMBRE 2OI8
Clase NO %

Escritos 431 31Yo
Verbales 960 69%
Total 1391 100%
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I ]t1

ci6.i

Los reclamos que fueron recibidos en la empresa en el segundo semestre fueron 1391,
por lo que 960 corresponde a verbales, representados en un 690/o y 431 escr¡tos,
equivalentes al31o/o, lo que evidencia claramente que el mecanismo que se les fac¡l¡ta a
los usuarios es el reclamo verbal, atendidos por los funcionarios de servicio al cliente.

ATENCTÓN PRESENCIAL

Diqiturnos.

De acuerdo a la información arrojada por la herramienta dig¡turno, ubicado en las
instalaciones de servicio al cliente se obtuvo la siguiente información, de acuerdo a la
clase de diligencia a realizar cada uno de los usuarios.
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CA.U§ALES §üL §lSI URNO

1í1,.i

il.t-r

t..:.7

§

;d.{
'i .t 1

1..,':.

1t:

De los diez causales que aparecen relacionadas en el digiturno, se comprende que el

causal que se util¡za con mayor frecuencia es Peticiones- Reclamos con 16.663

(peticiones- Reclamos), realizados que representan el 48.4vo, posteriormente, el

segundo causal utilizado por los usuarios es abonos que comprende que fueron

reálizados 9032, abonos, equivalente a un 26.20/o, seguidos con dupl¡cados, ya que

refleja2979 duplicados solic¡tados, representados por un 8.7, así mismo, los acuerdos

regi;tran una utilización de G.5, que comprende 2223 acuerdo solicitados. Adicional a

esto, otros servicios, está representado por 4.4o/o, Que equivale a 1526 ,los registros

de medidor reflejan un 2.7o/o, que representa 942 registros de medidores, igualmente,la

atención prior¡tar¡a presenta un 1.6%, equ¡valente a 537 (Atención Prioritaria), para

documental reg¡stra un 1.0% , con 329 solic¡tudes de turnos; reinstalac¡ón,



suspensión y reconexión con el 0.6, representado por 197, solicitudes de reinstalación,
suspensión y reconexión y finalmente duplicados/medidor no reflejan movimiento.

Reporte SUI

Continuación se presenta estadística respecto al reporte de los usuarios que se Ie
realizaron modificaciones en la factura de acuerdo a cada causal.

CAUSALES N'
lnconformidad con el consumo o producción facturado 1475 54
Leclura lncorrecta 401 15

lnconfomidad por desviación significati\a 29 1.07
Estrato lncorrecto 4 0.15
Cobros por promedio 270 9.94
Cobros por reconexión e ¡nstalación 23 0.8
Cobros de cargos relacionados con el seMcio público 78 2.9
Descuento por predio desocupado 418 15.4
Clase de uso inconecto 2 0.07
Cobro desconocido 0 0
Cobro por se^¡c¡o no prestado '16 0.6
TOTAL 2716 100

REPORTE SIJ;

I ,,r,),r ,).r, r. r, i,ri, .,,, i ,, : ).i ii,ir't.

'' i' 'rl -

ll , .,' .rr ::;.:,. i\-4fuI '

\..1.:. ,, t.:.,.. , I .;.'i.li
r,i,i,r:, l,{\f.. , ¡.ri, i :, l. i,:t: r: ' i,t.l.tril

r,,'., ,, ,j,.: r },t$
l r .. l I l ] ' ; ., ¡ . ! j 

l :, , : 1.),1tll1

i..,: .,'iJ--t,ilr,i:,::r.'i;r...., ... \r:. ;l :.:. , l.;)lil

: .,.: .,., , ii¡f.:..,;.:r,
,i,i.., ri¡iir,i.j,r.i .,., . L tt .. i , 

.: .:. ¡j :.i r , . .,ttih,tp¡¡,lil¿.:rg*&,]aiu,llúrüffirMj

, :::t .:ad, 6r:x.) !{-1.t tit,"r) t)r.)a! iri)ll il;0n
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De acuerdo a la información reportada al Sistema Unico de lnformación SUl, se refleja
que el causal que registro mayor porcentaje fue inconformidad por el consumo ,

evidenciando un 54o/o, equivalente a 1475 solicitudes, seguido por descuento por predlo

desocupado con un porcent{e de 15.4o/o, equivalente a 418 solicitudes y para finalizar el

causal que registro menos movimiento fue por cobro desconocido reflejando un 0%.

. Peticiones

Peticiones recibidas por canal de atención:

Junio-septiembre:

Canales de atención

50 ,&§r Áw

ffi
i:T

ffi

Octubre-Diciembre:

M¿canismos de atención

:54 ffiil

W .-r .*

]fll
:ll#i

JJ- i>,ffi
";:.:i' ":;:::: ;j,-; '''- ,t;;-: **'
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Seguimiento peticiones:

Junio-septiembre Octubre-Diciembre

!\.'.r.,¿. ei.:u¡.: ¿. !::r,ñxr.
i.ta3rp.' ¡.rr..¡ rd. t

lir :§:. d. *:..i{d.'d¿ .r.'-{¡¡

ñ. ior¿id. srf 
^ud.td. 

.1c:ñ¿.ó^

,tlc:.r, d( $ranud.ed¿ ir.:*-ai

Nc !.!!: d. d¿,.e§r d. 9.r. in
i.<,r.!!¿.b. $!

ri. r.r¿ rCxSl -e:fFr:.¿a¿:r¡

!t. _.:¿ .cli: ae-iiu.rri .d

,ñ re

r. :sr,¡r r :ild¿sd!.. ln

r.-.§¡..'.!rd**,{ ñ
n¡¿'ñ¿..i }serl,ls:

nc:.:a .. - r,!d.,o. ¡¿3rr..,. U§955

".bi¿ 
cr ¡.¡rccs ¿e.¡r.." Mftt'

,,. o,. oronr,"rrr.*.r.r.,.u $l,t
f,, -.:¡ ;.rrr.?n:.,4r1r.,!,', $*mML",

§ffiWffiml\:.1

-:;e¿..¡r:1:i!:"ti.t7,ln. I :

: ta ::: -r: ::i i i(: laa iSt iao l5t ,cc aac

Junio-septiembre

I
I

lnformación:,14
Copias: 2
lnvestigac¡ón Disciplinar¡a: 1

Solic¡tud camb¡o usuario: I
Duplicado: 93
Acompañam¡ento: 4
Reparación por daños: 8
Solicitud mejoras: 1

Visita inspecc¡ón: 1

Solicitud Rev¡sión: 7
Sol¡citud arreglo vía: 'l
Disponibilidad Serv¡c¡o Acueducto: 4
lnspección por hund¡m¡ento: I
Afeclación por Trabajos: '1

Sol¡cilud Seguim¡ento: 1
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I
.nJ...c-f,i<iod..nr

n<on.ürm dad.on. canl. ¿ ¡;. ¿i I i
(.'1 '.d'.ñ ¡. !e'' . t. 

' 
:

ca,lrr,o d. d:.r( §n.n!'.9! i¡.'!r3 
'6tá'it". d¿ .'t:: . .' !] ¡ :

aa.-. ..a.- x -- .1.1 ''.d d.' | :

c -ro :Cc :s¿ ;ca :se 3oC 3aN

Las causales de mayor demanda son: Duplicados factura, solicitud de información y

sol¡c¡tud de revisión. Él consolidado remitido se encuentra en Excel, con 216 reg¡stros

correspondientes al tercer trimestre y 321 registros correspond¡ente al cuarto trimestre

para un total en el semestre de 537 registros.

En el informe (detallado y consolidado de peticiones ) no se tuvo en cuenta 677 peticiones

telefónicas realizadas eñ el segundo semestre, ya que el call center está trabajando en

unificar el radicado con mercurio, esto debido a los ajustes que se están realizando para

consolidación con radicado único de PQRSD, sin embargo se deja el registro de las

atenc¡ones en este informe:

EfECTIVIDAD

x souclruoEs «)tucloÑADAs
% SOTIC]TUDES PENDIENTES

INFORME DE PPQRSD SEGUNDO SÉMESTRE DE 2018

Página 15 de 47



La mayor cantidad de peticiones son por para la gestión comercial 260 seguido de la
gestión acueducto 246 y gestión alcantarillado 171, relacionadas con fugas en las vías y
solicitud de reinstalación respectivamente.

Queias

Se solicita información a todas las áreas de la empresa de las quejas tramitadas en el
trimestre comprendido entre Junio y septiembre de 2018, siendo la subgerencia comercial
la única área que suministró la información solicitada, la cual entrega informe consolidado
con dos quejas , una (1) pendiente de respuesta entre los términos. Al realizar el análisis
de las causas estas hacen referenc¡a a la inconformidad de los usuarios por el respeto a
los turnos en la atención en ventanilla y las cuales fueron interpuestas por los usuarios a
través del mecanismo Buzón de sugerencias, en el buzón ubicado en la oficina de
atención al usuario, medio escrito idóneo en el canal presencial para interponer PQRSD.
El tiempo de respuesta fue 10 días. Por otra parte, el Periodo Octubre-diciembre no se
presentaron quejas.

Reclamos

Periodo junio-septiembre 456 registros totales 184 son escr¡tos y 272 verbales. Se
evidencian 18 reclamos pend¡entes de respuesta dentro del término legal y 7 no requerían
respuesta Dos radicados de reclamo sin radicado de respuesta: # 2018002909-
#2018003825. Promedio de tiempo de respuesta 15.7 días. Periodo octubre-diciembre
935 registros totales 247 son escritos y 688 verbales. Se evidencian reclamos 141 sin
radicados de respuesta. Promedio de tiempo de respuesta 15.7 días (ulio-septiembre) y
14.5 días (octubre-diciembre) promedio general de respuesta en el semestre.l5 días.

Gest¡ón Comercial 1145 82Yo

Gestión Acueducto 54 4o/o

Gest¡ón Alcantarillado 192 14o/o

TOTAL l39t 1000/
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El área que refleja mayor recepción de reclamos es Gestión Comercial, reclamos

generados por facturación , debido a la inconformidad del consumo o producción

facturada con un porcentaje del 82o/o, en reclamos realizados, segu¡do, de Gestión

alcantar¡llado, la cual evidencia un 14o/o y posteriormente Gestión Acueducto con un 4%

de reclamación.

junio-septiembre

RECLAMOS POR AREA

19ffi
§g

octubre-diciembre
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Se observa que para el tercer tr¡meslre el77o/o de los reclamos corresponden a reclamos
comerciales por facturación, la causal de mayor frecuencia, es inconformidad con el
consumo o producción facturada. El 17o/o, corresponde a reclamos por alcantar¡llado en
cuanto a estructura instalada y prestación del servicio. La gestión acueducto participa
con el 6% de las reclamaciones presentadas. El cuarto trimestre de los 935 reclamaciones
el 85% de los reclamos corresponden a reclamos comerciales por facturación, la causal
de mayor frecuencia es inconformidad con el consumo o producción faclu¡ada. El 12o/o
corresponde a reclamos por alcantarillado en cuanto a visitas técnicas y solicitudes de
limpieza. La gestión acueducto participa con el 2.99% de las reclamacionés presentadas.
Es de aclarar que el aumento de reclamaciones de un trimestre a otro se debe al regisko
de las peticiones verbales en el sistema de gestión documental mercurio.
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Gestión Comercial

junio-septiembre
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octubre-diciembre
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Se refleja que de las 351 reclamaciones presentadas ( jun¡o-septiembre), el 84.43o/o de
los reclamos comerciales obedecen a inconformidad con el consumo o producción
facturada y para el periodo (octubre -diciembre) de los 794 reclamos el 70.60/o

corresponden a inconformidad en el consumo. Para el segundo semestre se reportaron
en totalidad 1250 reclamos, de donde 1145 son reclamos comerciales.

junio-septiembre

SEGUIMIENTO A RECLAMACIONES COMERCIALES

ñffi
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Las reclamaciones fueron respondidas dentro del tiempo establecido, con un promedio
tiempo de respuesta de l5 días. Se concluye 18 reclamaciones pendientes por repuesta
dentro del término legal y 333 reclamaciones contestadas oportunamente para el periodo
julio-agosto.

Para el periodo septiembre-diciembre el tiempo de respuesta fue de días (13 días), por lo
que no se reportaron reclamaciones pendientes de respuesta .

El tiempo de respuesta del semeshe fue de '14 dÍas.

Es de aclarar, que el aumento de reclamaciones de un trimestre a otro se debe al registro
de las peticiones verbales en el sistema de gestión documental mercurio.

Gestión acueducto

junio- septiembre

No ASUNTO TOTAL

.t BA.Á TR'SIO\ 6
) OA\O SOBRi .A R:D DE ACUEDUCTO 10
) OA!O SOBRE :J REO DE ALCANTARIL'ADO I

DIS?ONIBILIDAD SERVICIO ACUEDUCTO 4
visrr¡ tÉc¡lrca 5

TOTAT 26
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octubre-diciembre
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Para el tercer trimestre del total de las 26 Reclamaciones tramitadas la de mayor
frecuencia obedece a dafros sobre las redes de acueducto, los cuales son atendidos
positivamente por el 6rea de redes. Se observa, en las reclamaciones una (1) de asunto:
dafro sobre la red de alcantarillado, esta obedece a un trSmite en conjunto con el 5rea de
Acueducto yAlcantarillado, la cual para elcierre definitivo se tramita en un periodo de dos
meses, que Ilevo la identificaci6n y el arreglo del sistema de alcantarillado. Tuvieron
respuesta positiva 21 reclamaciones. En el cuarto trimestre, se evidencia que de las 28
reclamaciones la causal Dafros en la redes de acueducto y baja presi6n se mantiene entre
Ios causales repetitivas, promedio de reclamaciones por acueducto en el semestre es 27

Gesti6n Alcantarillado

junio-septiembre
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io-septiembreeneIprocesoSaneamientoB6sico,
fueron gestionadas g6 documentos oficiados por medio de la ventanilla de radicaci6n

(comerJial o planta tratamiento), estos documentos se desglosan para el trimestre en

ieclamaciones, solicitud de informaci6n u otros, de Ios mismo se tiene que 79 de las

comunicaciones se clasifican como reclamaciones de los usuarios, representan el82o/o

de los documentos radicadas a la Unidad de Alcantarillado, se anota que los documentos

oficiados son remitidos en aproximadamente un70o/o son remitidos directamente por los

usuarios o en ocasiones los allegan desde otras entidades; resaltando durante eltrimestre

37 se enmarcan de las estructura instalada y 42 en la prestaci6n, de los servicios de

alcantarillado sanitario y pluvial.

De los documentos oficiados a trav6s de la ventanilla de radicacion, se tiene que durante

el trimestre se solicitaron 24 reclamaciones de mantenimiento que representan el25o/o

del total de documentos atendidos de manera oportuna; le continua la solicitudes de

proyecto con 16, las cuales en su mayoria son de zonas donde no se tiene claridad de la

iitutariOaO de los predios, limitando el proceso de inicial de formulaci6n de proyectos; !e

sigue la reclamacion de estructuras puntuales en mal estado o hurto frecuente de tapas,

re-presentando un peligro para la salud fisica de los residentes del en el casco urbano del

municipio de Barrancibermeja, y evidencia la necesidad de mantener activo anualmente

un conirato de estructuras de alcantarillado, y con esto dar soluci6n oportunamente.

para el trimestre correspondiente entre los meses de Octubre - Noviembre - Diciembre

Oe ta vigencia 2018, se oficiaron por parte de nuestros grupos de interes en la ventanilla

de radicaci6n un total de 110 comunicados clasificados como tipo de Reclamo, descritos

como: 1. Operaci6n de la MiniPTARs, 2. Solicitud de arreglo estructura, 3. Solicitud de

disponibil6ad,4. Solicitud de limpieza, 5. Solicitud de materiales, 6. Solicitud de proyecto,

T.Solicitud reiterativa, y 8. Visita t6cnica.

Et aumento de la reclamaciones por alcantarillado se debe a la solicitud de visitas t6cnicas

la cual creci6 de 8 a 43 visitas , ia causal solicitud limpieza o mantenimiento se mantiene

como una de las causales m6s reiterativas.

Buz6n de sugerencias:

Se verifica elformato del consolidado de buz6n de sugerencias, en el cual se relacionan

las sugerencias recepcionadas en la instituci6n, se aclara que no todo lo que se ingresa

,l Orr6n, son sugerencias, por lo que se tipifican y se direccionan seg0n la clasificaci6n,

para darle el respectivo tratamiento.

Se agrega, que por parte de la Unidad de Control de Gesti6n se ejerce control en la

apert"ura Oel OuzOn de sugerencias, dado a que se realiza acompaframiento a la apertura

pbr un profesional adscri[o a la unidad y la T6cnica adscrita a la secretaria General los

dias viernes (h6biles), por lo que, se puede concluir la trasparencia en el proceso de
\- --_- -- - -r, r

ra del Eiuz6n v dei direccionamiento que se le realiza a cada una de las solicitudes.
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Estos buzones se encuentran ubicados en las instalaciones de Servicio al Cliente y Sala
de espera, ubicada en Gesti6n Documental. Por lo que, se concluye que el buz6n es una
muy buena oportunidad para fomentar la expresion y participacion de los ciudadanos.
AdemSs de fdci! acceso a nuestro grupo de inter6s y de valor. Para concluir, se resalta la
Gesti6n realizada por cada uno de los profesionales a cada una de las solicitudes, motivo
por e! cual, se evidencia el compromiso que conlleva a la mejora continua apuntando
siempre al cumplimiento de nuestro objeto social.

lgualmente, es importante anotar que se recibieron 12 PQRSD en el trimestre junio-
septiembre, por el mecanismo del buz6n de sugerencias.Pero solo una (1) clasific6 como
sugerencia a los demds requerimientgs se les dio el tratamiento que requerlan seg0n su
tipicidad.

Para el cuarto trimestre se recibieron en el mes de noviembre tres requerimientos, pero
de los tres ninguno corresponde a sugerencias, ya que correspondian a dos peticiones y
un reclamos, por tal razdn no se envidencian sugerencias en el periodo.

Denuncias.

Asociadas a la Unidad de recuperaci6n y perdidas.

Ventanilla de atenci6n
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Porcentaie
otto

Ventanilla de
atenci6n 0 0o/o

Ventanilla de
Radicaci6n I 45o/o

Fonnato
electr6nico
PSgina vveb 0 0o/o

Correo 0 0o/o

Buz6n de
Suqerencias 0 Oo/o

Telef6nica 11 55%
TOTAL 20 100
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Ventanilla de

atencidn, 0

, Formato

Buz6n de i ',, electr6nico

Sugerencias, g fdgina web,0

"-.Correo,0

Las denuncias que se registraron en el periodo relacionado, fueron 20. De las cuales 9

se realizaron por la ventanilla de radicaci6n y 11 de manera telef6nica. Por lo que, se

determina que de estas 20 denuncias 2 fueron respuesta negativa y 18 fueron positivas

a la petici6n del . 
usuario. Adem6s, una de las 20 denuncias, una fue anonima

recepcionada en la oficina de atencion al cliente y publicada en la cartelera de las

instalaciones. para dar por terminado la causal con mayor recepci6n obedeci6 a

conexiones no autorizadas.
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PON LA UNIDAD CONTROL DE

Tom6ndose con muestreo aleatorio simple a intervalos de 50 y 51, para un total de

requerimientos, de los cuales se verific6 la oportunidad en la respuesta y fondo de

misma, con los siguientes resultados:



De la muestra tomada de manera aleatoria en este caso 25 muestras, se detectaron
sig uientes observaciones:

SolicUdes Equipo de Medicion
Acometida Domiciliaria

se evidencia enlazada la respuesta
el sistema de iibrcurio

id 037273 rp le llego la fact a

17tO912018
se evidencia imagen del ollcio

id 065921 solicita
factura.mildred brres

se evidencia imagen del oficio

se evidencia imagen del olicio

se evidencia imagen del dicio

id 003439 solicita informacion de la
factura.mildred bnes

se evidencia imagen del oticio

Cobros por Servicios m Prestados

01-11-2018
hconbrmidad con el Consumo

Prodrcion Facturada
de 2018 y aparece como

Cobros por Servicios no PEstados se enlaa respuesta sloficio en el

se enlaa respuesta al oficio en el

Cobros por Servicios no PresEdos

19-12-2014

04-12-2018 19-12-2018 se enlaa respuesta al oficio en el

o4-12-2018
se enlaza respuesta al oficio en el

se enlaza respuesta al oficio en el

se enlza respuesta al oficio en el
05-12-2018

se eillaa respuesta al oficio m el

se enlaa respuesta al oficio en el
o5-12-2018

se enlza respuesta al olicio en el

Cobros por Servicios no Prestados
se enlaza respuesta al oficio en el

TNFORME DE PPQRSD SEGUNDO SEMESTRE DE 2018

Piigina 28 de 47

050150 no le llego la fact



ABSTRVACICINTS

lLJiltl

$i n r.ils*rr.rat i *rr+r

t"ll r. !il

li,l* s* evirlerrr;i"r i*la6g*n d+i r:iii:ir-i r*iiic*r]tr

N* s* **i*ea r*$sr":rst":i *l n'{1*i* ** *1 sitt*r'rr*
dr'['1ex.,"rri*

1)

De los 25 oficios tomados de manera aleator[a se detect6 que de los 25 requerimientos
12 evidenciaron que no se encontraban enlazadas las respuestas en el sistema
Mercurio. De igual manera, 5 radicados no reflejaron el cargue de las im6genes de
oficios. Asi mismo, se identificaron como otros, 2 oficios que la fecha de radicado n

correspondia a la fecha relacionada en la matriz de consolidaci6n de la informaci6n, com
tampoco, la fecha de respuesta al requerimiento no correspondia a la relacionada
dicha matriz. Para finalizar, sin observaciones se evidenciaron 6. Cabe recalcar, que
cuanto a los oficios que no les aparece relacionada la imagen en el sistema se debe
que son atenciones presenciales verbales, que son recepcionadas en la oficina c

servicio al cliente y resueltas de manera inmediata. Por cuanto a las llamadas que i
realizaron para Ia verificaci6n tomados los radicado de manera aleatoria, dos n

M
,M
: i.i.,,

-drffieeMh
kia il-H"lY":t

No se enlaza respuesta al

en elsistema de ltlercurio

No se evidencia imagen del

oficio radicado

Sin observaciones
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telef6nicos no estaban disponibles y seis oficio seleccionados no les aparece ntmero
alguno registrado.

Se recomienda mayor autocontrol ejercido por cada una de los funcionarios que tienen
acceso al sistema de Mercurio, puntualmente en el manejo del sistema. Teniendo en
cuenta que, si a los oficios se les enlazan las respuestas facilitaria la b0squeda de la
informaci6n, por lo que, se recomienda utilizar las herramientas de mercurio de manera
adecuada, debido a que en ciertas ocasiones, el utilizarlo de manera que no corresponde
da a entender que se debe al desconocimiento en el manejo de la herramienta.

Como acci6n de mejora se recomienda realizar por parte del lider del proceso de Gesti6n
Documental, capacitaci6n la cual puede ser incluida en las inducciones del personal
nuevo, que en sus actividades se encuentre estipulado el manejo del sistema de Gesti6n
Documental y en las reinducciones a los funcionarios con aflos de vinculaci6n.

4.2 RIESGOS IDENTIFICADOS.

o Realizar trazabilidad a las PQRSD cuantitativamente por tipo y discriminadas y

cuantificadas porvia de recepci6n, independiente de la fuente generadora deldato,
. Se requiere generar requerimientos de software, para gestionar mejoras en

especial alertas previas a las fechas de vencimiento y gestionar la determinaci6n
de responsabilidades que permita seguimiento y trazabilidad.

o Riesgo de lnsatisfacci6n de los usuarios que pueden afectar la buena imagen
institucional y dar origen a potenciales acciones constitucionales de tutela, donde
se invoque la protecci6n de 6ste derecho fundamental de petici6n por la nc

respuesta oportuna y de calidad.
. lmportante determinar estado de las PQRSD y seguimiento a las que s€

encuentren abiertas.
o La no correcta tipificaci6n de las PQRSD en la recepci6n, para dar el trSmite

adecuado.
o Incumplimiento de !a debida notificaci6n.
. Reportes extempor5neos por los responsables de la gesti6n PQRSD

4.3 RECOMENDACIONES

De acuerdo al andlisis de Ia informaci6n recolectada del periodo surgen las siguientes
recomendaciones:

1. Los diferentes responsables de la gesti6n de las PQRSD deben realizar los
ajustes que se requieran con el fin de entregar la informaci6n en los cortes
establecidos a la Subgerencia Comercial los tres primeros dias siguientes al cierre
de cada trimestre. (Secretaria general: Peticiones-quejas/ Subgerencia de
operaciones y subgerencia comercial: Reclamos/ Subgerencia comercial:
Sugerencias/ Unidad de Recuperaci6n y Control de p6rdidas: Denuncias).
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2. Informe consolidado de las PQRSD cuantitativo y cualitativo, tipificando
periodo, discriminado por tipo y motivo con los andlisis que apliquen,
estado de todas (abierto o cerrado), si se dio respuesta formal al usuario rad
de respuesta, todo esto con base en la normatividad externa e interna aplicable,
incluidos los procedimientos institucionales. Esto conforme a lo establecido en las
actas de reuni6n.
Socializar los resultados de las PQRSD semestralmente.
La Subgerencia Comercial ha venido implementando controles en el proceso con
respecto a la atenci6n al ciudadano, sin embargo se requiere continua
trabajando, para mejorar la integralidad de la informaci6n y en especial el andlisis
de la informaci6n y la toma de decisiones oportunas para minimizar las PQRSD.
El informe remitido por las diferentes 6reas debe mantener la siguiente estructura
seg0n lo establecido en las reuniones PQRSD, los cuales serdn soporte de los
informes cuantitativos y cualitativos que deben remitir cada responsable de la
gesti6n:

3.
4.

5.

Ho. Tolal P0RS0
positiva

No. total PARSD
negativa .-_--'--
No lotal de derechos de

{escrilos"verbales}
fr o6al-ne-$Ii-ciiucid;

ilo. Toial de solicitudes
infonruci6n rpgativa pot
irredstencia de la

Co(a de li lnforcidnl
Fuoile de ldbrmi6n

INFORME CONSOLIDADO
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6. El proceso comercial manifiesta que no cuenta con un software integral que faci
!a consolidaci6n, trazabilidad, control de todos los canales de atenci6n al usua
para PQRSD, realizar requerimiento del software por parte del
comercial a la ia administrativa.
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7. Hacer seguimiento a la radicaci6n en el sistema mercurio de las
presenciales verbales, ya que es una actividad implementada recientemente y qu
requiere de ,autocontrol para lograr la radicaci6n del lOOo/o de las atenciones.

8. Para la captura de la informaci6n requerida en el formato es necesario que
realizar el radicado en la ventanilla se diligencien todos los datos ( Nomb
completo, cedula, direcci6n que incluya barrio), los minimos requisitos de
derecho de peticion.

9. Las reclamaciones que sean radicadas a nombre de un usuario y
posteriormente sean delegadas a otra Area, ya sea por Outlook o memo
deberdn igualmente, ser delegadas en el sistema Mercurio para el descargue
usuario inicial.

l0.Capacitaci6n continua para todo el personal de recepci6n de documentos,

las ventanillas hasta los auxiliares de las oficinas y de esta manera facilitar
trasmisi6n de la informaci6n con el diligenciamiento del formato en menci6n y

debida tipificaci6n de PQRSD.
1 1 . Promover vla factura las implicaciones legales por realizar este tipo de conexi

no autorizadas respecto al manual del presunto delito de defraudaci6n de flu
y la Ley que lo aplica.

12.Dar a conocer por los diferentes medios de comunicaci6n institucional los ca
y mecanismos por los cuales puede acceder para colocar la PQRSD.

l3.Capacitaci6n continua en atenci6n al usuario.
14.Dar a conocer a las partes interesadas de gesti6n PQRSD mediante reuni6n

parte de la secretaria general la importancia de la debida notificaci6n.
15. Se recomienda seguir en el mejoramiento continuo del manejo de las

de gesti6n documental, exactamente en el momento de enlazar las repuestas a a
los requerimientos permitiendo facilitar la b0squeda de la respuesta.

16. Se requiere mejorar la uniformidad y calidad de la informaci6n remitida desde
unidades generadoras de informaci6n al proceso comercial.

17. Reiterar la necesidad de optimizar las herramientas inform6ticas que permitan
an6lisis de PQRSD m6s veraz, 5gily por ende m5s oportuno.

18. Fortalecer el andlisis de la informaci6n y la toma de acciones asociadas a
resultados, con base en las tendencias en los periodos reportados en los
consolidados por los responsables de la gesti6n de PQRSD.

19. Continuar implementando controles asociados a !a optimizaci6n de la herrami
PQRSD, consolidacion, tipificacion y andlisis.

20. Realizar divulgaci6n por los medios de comunicaci6n como las redes soci
para mitigar las conexiones no autorizadas y dejar claro la importancia de
Ios servicios pUblicos y las implicaciones que con llevan realizar conexi
ilegales en concordancia al manual de defraudaci6n de fluidos y al c6digo
policia.

21. Establecer mediante planos de la ciudad los posibles usuarios "clandesti
dispersos" identificados en los recorrido de toma de lectura por el contratista, para
posterior verificaci6n en terreno y matricular los nuevos usuarios, con
lograremos que los usuarios que no est6n legalizados o con conexiones
autorizadas se normalicen.
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22,Rea|lzarelprogramadeverificaci6ndeusuariosioentm
para controlar el uso adecuado del recurso hidrico y los consumos facturados en
estos establecim ientos.

4.4 ACCIONES TMPLEMENTADAS

o Se identifica la implementaci6n de controles en el Proceso Comercial, gracias a
la implementaci6n a los planes de Mejoramiento de! Proceso consecuencia de la
Auditoria lnterna realizada en la vigencia 2017, dentro de las acciones
adelantadas y reportadas, se encuentran la actualizaci6n de documentos del
proceso asi como un cronograma de reuniones que se est6n adelantando con un
grupo interdisciplinario con el fin organizar la gesti6n PQRSD al interior de la
empresa y actualizar el manual PQRSD con los respectivos procedimientos
anexos a fin de identificar responsables de la gesti6n. (actas reuni6n).

. Se definieron responsables de entregar informes consolidados: Secretalia
general: Peticiones-quejas/Subgerencia de operaciones y subgerencia comercial:
Reclamos/ subgerencia comercial: Sugerencias/ Unidad de Recuperaci6n y
Control de perdidas: Denuncias.

o Establecimiento de entrega de informes trimestrales consolidados de los
responsables de la gesti6n PQRSD a la subgerencia comercial asi como la
entrega de informes semestrales por parte de la subgerencia comercial a la
Unidad de control de gesti6n los 10 primero dias de julio y enero de cada afro.

o Establecimiento de entrega de informe de derechos de petici6n por parte Oe lal
Secretaria general a Control de Gesti6n y su correspondiente pubiicacion enl
pdgina institucionat. 

I

I. Se requirio a la Secretaria General mejorar el acta de apertura de buz6n con lal
casillas PQRSD, ya que al analizar los requerimientos depositados atli por.ell
usuario se observa que los usuarios no solo ingresan sugerencias, y debenl
tipificarse desde la apertura del buz6n la correcta clasificacion asi mismol
garantizar para garantizar responder las sugerencias dentro de tos tiemposl
legales se propuso modificar e! procedimiento de apertura: 

I
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o Modificacion en la p6gina WEB Formato Electr6nico PQRSD, con el fin de

facilitar al usuario la solicitud a sus requerimientos:

]NFORME DE PPQRSD SEGUNDO SEMESTRE DE 2018

Piigina 38 de 47

ii:Ar*b*ryih.,!',.$.dnrr-Be-\e. I!:*-rrt.r,tu m<i:nA,qE9i'.mGR$ld$ #n,f;2q{,.er iqi".*."..*.,r e .'-"..-i.-,..,.
: i I esro:e:

il
f;!

:::.

#

Co0tictenos

*i:****rjifi:';"::;IE

ffi\nffiuy \w

Cooticleros
;it ;. ,,;.,:;".;; ; ;,;;,;,;; ; Jt"T;l

Z C om o po.lemos Ayudarle?
, ;,.-..;-;=;;";;;".- ^ -



ANTES

$ffiffi."-,or'fu,$r-;#,r,+lliys,:i:L,:i]'.':ba,c,i:).r:
+ L- $rr J. trr... .qrrE.r,r.r4r'ri.ftj.+..".:..,.
i;: sk*4i lij il.,sa&,:b6 . i-rr&. t... I! *.c.r,:..* cr,.

ii:

H

t'1"i Rrrai i:ltl u,i,+r

.** I renn clel Ctir

Pu$s cle Paqo
A{hrPtiks

*s iii&&

DESPUES

r {}.i.t."ni

s
a *8

R6dlqu. au P.tlcl6n, qmJa R.cl!mo, Sug.nn.i. o OGun<i.

Is'€rc!€ri3r, il.i icti,i& s!,€ ri i.r, iioc f,* & ftrala.h ;e &!.fc].in t., tri"U*+ * a,'q_*,* lr.it6!.,cr {a i.:crrrri;- - cai,i:!;e FrgHce4*d!r:ep+rs{:q:*i drh 9*FL*}r.rej.

n..

fud:(ar acsi *anlmc

4slliiis '

Dlior dr usurrio

i

3fls;.ir

P{t9,r,.&1 prti!!o-$do 
..

1iI: dii,i):rilri*{} . l;{ffi} dai?i*;oir.i:
iNJ,]r. i rie+e.6 i.':,

\cfirir+J qisniiin
I

kFa{ffinto +r.$l}i
t.'*..1. t ..r!*:i-r

,t:rfun( iir f.t !4iril .. i\i{..':-

INFORME DE PPqRSD SEGUNDO SEMESTRE DE 2018

Pdgina 39 de 47

i8lixordln {ln*!*., &{EbArne

rgBlrj!'Ip pA&,r ptflcroNr:s. Qrr[J..Ls r./o
RECLAIIIO'S EN LINL{

{+ti:ni :i},,i.i{ :l,n,jii);irrii;it\,,.

PQRSD Aguas de Barrancabermeja S3. E.S.p.

A



Creaci6n de los usuarios sistema mercurio atenci6n presencial verbal y
telef6nica, para unificaci6n de radicados:
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La implementaci6n de utilizaci6n del sistema mercurio como herramienta
radicaci6n de las PQRSD ajustado, proceso que est5 en seguimiento:
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creaci6n del usuario y habilitacion de permisos en el sistema comercial a
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CICCI No.018 de2018:
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o Sensibilizaci6n con et personal t6cnico

Se dict6 charla de vatores, 6tica at personalt6cnico y contratista asicomo de
al usuario con el fin de sensibilizar a los t6cnicos dll comportamiento que debentener frente a los usuarios y como factor de valor en su vida diaria. se socia lizo lagesti6n PQRSD y como su comportamiento influye en las quejas de los usuarios:

INFORME DE PPqRSD SEGUNDO SEMESTRE DE 2018

Pdgina 45de47

rryo{!i$fl,.___
Ywida;fr

AsTAs n& cntfirT$ tt{$frTt}sros*Al Vipng r p*Ch dr: t *?S.$$



Segundo Semestre

---- 
--1--- 

-.--L131s'r'r+1,11-1
(I i ''I*Yr*Il :ffi,F , -;X i lsts.de'

! HrEnw

,${i{E-:r'

t _. ...._ _gEtffitg- ......,..-.,i
sld,* 2:30F $ d. hhio ! b @ntr prs:.ffi I ia curl *s6 ld,
trohsmtB lx. Ma4d MhEi&. ffib s.mr. H&e J rms iuEsa6 de
Aors tu ME.ffiF, F ,* dd mtr.H. ilde RSO{ CiSALERO

; CffilrcE|tA CsciEdoi Cmkalo hr.$t.l SISLOGA S)*S y ,s rulls.rc. ft :

slsLo(ffe@l!ffi6l9rffidcl4&st$ :
L -.__ .. .. .-..-... i

fil rmuii u mnm h turah-L Mldld J Tdr6 qdo selalia d .tFP e h
I Mi6n m u astilB y & pH d ts*tbd kdrd Hssha qet lM i 1

l€@ 9l Lm Tsr dc hct6, Eh i! F.dffi @ 5l irbm Bsc dc
lhduil qua ffitcm ffi opffi d. b *hds el Predtunh d€,
I raffidr cnhhdo qs b bai O .aE 61. efad €il U lffi rL M6s ry i
I u mw b i@ohncb & r..ld ffil.ll@ b M. 6 Hltr, dtos . b! |

l]ffi ccn lix F{r sr.r 6Enw6f &@ M$ *r6}!tu6fi68ui
I moE, k mado ldwr. S('@#.(il6 6Mud r&d# 6.1 Fdo i

i@6 @ rcr8. y * s.lffi rE Flh ils mt6 6u Bqci& y 6' @nsGh i
stR * wryr@E w Fh le @ {. &E d F4co dde& zola !

cs d h & d4er la ohd & 6r., +@ d st#n (b ld bm qc Bd6c !

i hc@ iWB h lstuE rpa@ w ,iffi pn €. da@ff .q@. y d i
lEh wllB* te H6 {!ffi, hb*,r s ebk.gs 6hffi laLwsdG
l-,ob_r Fn gglls €, hG c_EE m.|.lqg!.J !gglu-q,

t.

Gm{o SriE

Hfl*sd J Tmr Z

INFORME DE PPqRSD SEGUNDO SEMESTRE DE 2018

P6gina 46de47



PeRsD y ro expone oanoo a. .coio;;;'J##ffi:il"ffi rlm:T:f,,l
;ljililX1J.rX;[:""," 

y ra sesrion qr" ur'" "ii, ,no asi como ios.canares c

--..--,,.. <1::r i r &r:lufiir;',,.Hi,T**'*--

coN
de Gesti6n

INFORME DE PPQRSD SEGUNDO SEMESTRE DE 2018

Pdgina 47 de 47


