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PRESENTACION Enero de 2018 PERIODO INFORMADO |Il Semestre de 2018

NORMATIVIDAD

Disposiciones legales Externas e Internas sobre la atencion de
PQRSD.

Constitucion Politica, articulos 23.

La Ley 142. CAPITULO VII. DEFENSA DE LOS USUARIOS EN SEDE DE LA
EMPRESA. Articulo 152. Derecho de peticion y de recurso. Es de la esencia del
contrato de servicios publicos que el suscriptor o usuario pueda presentar a la
empresa peticiones, quejas y recursos relativos al contrato de servicios publicos.

Las normas sobre presentacidn, tramite y decisién de recursos se interpretaran y

aplicaran teniendo en cuenta las costumbres de las empresas comerciales en el
trato con su clientela, de modo que, en cuanto la ley no disponga otra cosa, se
proceda de acuerdo con tales costumbres

Ley 142 de 1994 en su Articulo 153 cita: De la oficina de peticiones y recursos.
Todas las personas prestadoras de servicios publicos domiciliarios constituiran
una "Oficina de Peticiones, Quejas y Recursos", la cual tiene la obligacion de
recibir, atender, tramitar y responder las peticiones o reclamos y recursos verbales
0 escritos que presenten los usuarios, los suscriptores o los suscriptores
potenciales en relacion con el servicio o los servicios que presta dicha empresa.
Estas "Oficinas" llevaran una detallada relacién de las peticiones y recursos
presentados y del tramite y las respuestas que dieron.

Las peticiones y recursos seran tramitados de conformidad con las normas
vigentes sobre el derecho de peticion.

Ley 142 de 1994 en su Articulo 158. Del término para responder el recurso. La
empresa respondera los recursos, quejas y peticiones dentro del término de quince
(15) dias habiles contados a partir de la fecha de su presentacién. Pasado ese
término, y salvo que se demuestre que el suscriptor o usuario auspicio la demora,

0 que se requirid de la practica de pruebas, se entendera que el recurso ha sido
resuelto en forma favorable a él.
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‘INormatividad Interna

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

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

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

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

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

Resolucién SSPD-20151300054575 de 2015: “Por la cual se establece el reporte
de informacion de los derechos de peticion, quejas y recursos, presentados por los
suscriptores o usuarios a través del Sistema Unico de Informacién (SUI)”.
Decreto 1166 de 2016, Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte
2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector
Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacién
de las peticiones presentadas verbalmente.

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

Resolucidn Interna 0025 de 2007 por y medio de la cual se adopta y
reglamenta el tramite de las peticiones, quejas, reclamos y recursos y se designa
una oficina para la recepcién de las peticiones, quejas, reclamos y recursos que
propongan los usuarios y suscriptores de forma escrita o verbal y que tengan
relacion directa con la prestacion de los servicios de acueducto y alcantarillado
que se prestan por la empresa Aguas De Barrancabermeja S.A. E.S.P”.

Nota: Pendiente validacién de la vigencia de esta Resolucién por parte de la
Secretaria General.

Resolucién Interna 207 de 2016. “Por la cual se reglamenta el manual interno
del derecho de peticion en la empresa aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P.”
GCP-PR-003: Procedimiento pqr escrito

GCO-PR-004: Procedimiento pgr verbal

GCO-PR-006: Procedimiento Seguimiento a la Gestion de Buzones.
Resolucion No 388 del 29 de Diciembre de 2017: Por la cual se expide e!
Manual del Protocolo de Atencion al Usuario en la Empresa Aguas de
Barrancabermeja S.A E.S.P"
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e GCO-MN-003: Manual para la atencién de las peticiones, quejas, reclamaciones y
recursos presentados por los usuarios de los servicios publicos domiciliarios que
presta la empresa de aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P.

l OBJETIVO

Evaluar y verificar la atencién que se brinda al usuario acorde con las normas legales e
institucionales vigentes, asi como el andlisis 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

Aplica al proceso comercial, quien lidera en la entidad, la gestion de las PRQSD (todos
los canales habilitados en la entidad), y a la gestion de todos los involucrados en la
atencion al ciudadano y de las PQRSD en la entidad.

lll.  FUENTE DEL DATO

La fuente del dato es la informacion remitida de la gestién adelantada sobre PQRSD del
proceso Comercial, y sus anexos, del corte de 01 de junio a diciembre 31 de 2018. Este
informe incluye también la verificacion aleatoria de las peticiones consolidadas del
periodo, realizada por la Unidad de Control de Gestion.

IV. DESARROLLO DEL INFORME

4.1Consolidacién y analisis PQRSD

El detalle del informe corresponde a los PQRSD recibidos durante el periodo de Junio a
Diciembre de 2018 en los canales de recepcion que se detallan a continuacion:

e Presencial: Oficina comercial de Aguas de Barrancabermeja y Planta de
tratamiento via al Boston en Barrancabermeja S.A E.S.P.

e Correo electrénico: atencionalciudadano@aguasdebarrancabermeja.gov.co

o Telefonico: Linea de atencion de darios y servicio al cliente: 116, 6203117.

El Informe de la Subgerencia comercial reporta los siguientes formatos de consolidacion,
en lo que respecta a los periodos de Junio- Septiembre y Octubre-Diciembre de la
presente vigencia, insumo vital para la elaboracion del informe:

A continuacion se adjunta el formato donde se realiza la consolidacion del informe de
PQRSD. Formato diligenciado por cada uno de los procesos. Consolidacién realizada por
la secretaria General y posteriormente, remitida a la Subgerencia Comercial, encargada
de la elaboracion del informe de PQRSD.
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INFORME CONSOLIDADO

Dependencia: Periodo reportado:
PQRSDO
Mecanismo de recepcion Observacién
. Formato
ftem No | ventanilia Ve":;e"'"a electrenico| | Buzende | pz;";z‘i’o
de atencion Radicacién Péagina Sugerencias respuesta
web
Peticiones
Quejas
Reclamos
Sugerencias
Denuncias
TOTAL PQRSD 0 0 0 0 0 0
No. Total PQRSD respuesta
positiva
No. total PQRSD respuesta
negativa

No total de derechos de
peticion (escritos-verbales)

No.total de solicitudes de

s s

No Total de solicitudes de
informacion positiva

No. Total de solicitudes de
informacion negativa

No. Total de solicitudes de
informacién  negativa  porl|
inesistencia de la
informacién solicitada

Corte de la Informacién:

Fuente de

Formatos diligenciados, remitidos por

elaboracién del presente informe:

Junio-Septiembre 2018.

la Subgerencia comercial,

INFORME CONSOLIDADO
ddencia: Subgerencia comercial Periodo reportado: julio a septiembre de 2018
PQRSDO
Mecanismo de recepcion Observacién
: Formato - "
item No | ventanilta | VE™2MMa | o) ctrsnico Buzén de . | Tiemee
” de P Correo {Sugerencia| Telefénica | promedio
de atencion Radicacién Péagina s re sta
spue:
web
14 petici pendi por dentro del término.
De las 223 peticiones, 102 son escritas, 116 verbales.
fuente: Secretaria General-Call center. 301 peticiones|
Peticiones 216 102 100 5 10 teléfonicas no han su'jIO tenidas en cuenta en el detallado y
consolidado de peticiones de la empresa ya que el calll
center esta trabajando en unificar el radicade con mercurio,
esto debido a los ajustes que se estan realizando a las|
PQRSD.
Quejas 2 2 10 1 pendugn(e de respuesta dentro del témmino.Fuente:|
Secretaria General
De los 456 registros totales, 184 son escritos y 272
erbales. Se ia 18 ; i de]
Reclamos 456 272 182 2 15.7 respuesta dentro del término, se puede observar que hay|
mal i Fuente: i
C I o] i
Si 1 1 9 Fuente:
Denuncias 8 3 17 Fuente: Subgerencia comercial
TOTAL PQRSD 683 374 294 0 0 10 12.34
No. Tolal PQRSD respuestal 476
positiva
No. total PQRSD respuesta
- 174
negativa
No total de derechos de]
peticion (escritos-verbales) 683
No.total de soclicitudes de|
informacién 28
No Total de solicitudes de
ién positiva 22
No. Total de solicitudes de
negativa 6
No. Total de solicitudes de
informacién  negativa  porl
inesistencia de la 0
informacion solicitada
Corte de la Informacién: septiembre de 2018
Fuente de Informacion: sistema mercurio
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Octubre-Diciembre 2018.

INFORME CONSOLIDADO
hdencia: Subgerencia comercial Periodo reportado:octubre diciembre de 2018
PQRSDO
Mecanismo de recepcion Observacién
. Formato .
item No Ventanitta | VMM | o cirenico QBuzbn de . T'em'?f
de atencion de Pagina Correo = T -
Radicacién s respuesta
web
De las 321 peticiones,153 son escntas,168 \erbales. fuente:
Secretaria General, el reporte emitido por la Secretaria General no|
pla: 59 peticiones escritas de las Subgerencia comerciall

informacion que no fue enviada a tiempo por stiuaciones propias
del cargo, no se incluyé planeacién quien envio a tiempo laj
infc on 'y no ¢ pla el informe de acueducto y
alcantarillado por ser envado extempordneo, pero en este|

Peticiones 221 168 153 0 12 cor’\sol?dado si es(aq mcluif.‘lOS. Call center: 369 peticiones
teléfonicas no han sido tenidas en cuenta en el detallado y
consolidado de peticiones de ta empresa ya que el call center,
esta j en unificar el radi con , esto debido aj
los ajustes que se estan realizando a las PQRSD. Peticiones sin|
radicado de respuesta enviada 65 de ios cuales 5 la respuesta fue|
por correo institucional. Areds que garon ir i6n Control
de gestion, Secretaria general, subgerencia comercial,
Planeacién, gestion acueducto y gestion alcantariltado . -

Quejas 0 0 0 Fuente: Secretaria General.
De los 935 registros totales, 247 son escritos y 688 verbales.Se

Reclamos 935 688 246 3 145 ewgencla .reclamos sin de radlcadq respuestg 141, Fueqlfe:
Sul C . o] ia O
alcantarillado-acueducto).

Sugerencias 0 0 0 Fuente:Subgerencia comercial

Denuncias 12 6 [ 11 Fuente:Subgerencia comercial

TOTAL PQRSD 1268 856 405 0 0 1 6 12.5

No._‘!’olal PQRSD respuesta; 1054

positiva

No. |flal PQRSD respuesta 147

No total de derechos de 1268

peticion (escritos-verbales)

No.total de solicitudes de 63

informacién

No Total de solicitudes de 52

informacion positiva

No. Total de solicitudes de 4

informacién negativa

No. Total de solicitudes de

informacién  negativa  por| 0

inesistencia de la

informacién solicitada

Corte de la Informacién: diciembre 27 2018

Fuente de Informacién: sistema mercurio

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

trimestres.
Por lo que se define que:

PQRSD Por Mecanismo de Atencidn.
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PQRSD POR MECANISMOS DE ATENCION

= Vertanilla de stencidn

JUNIO-DICIEMBRE 2018 :
_ N° Solicitudes | T oreentaje
Ventanilla de %
atencion 1230 63
Ventanilla de
Radicacion 699 36
Formato
electrénico
Pagina web 0 0
Correo o 0
Buzén de
Sugerencias 11 0.56
Telefénica 11 0.56
TOTAL 1951 100

PQRSD POR MECANISMOS DE ATENCIGN JUNIO-
DICIEMBRE 2018

= Ventanila de Radicacién

‘| Se observa que de acuerdo a los canales disponibles por nuestra institucién para los
PQRSD, se recepcionaron 1951 PQRSD, los cuales fueron radicados en el sistema de
Informacién Mercurio, por lo que se evidencia que el medio mas utilizado por nuestros
usuarios es la ventanilla de atencion , recibidas por el personal de servicio al cliente con
un 63% de participacion , seguida por la ventanilla de radicacién, donde las funcionarias

INFORME DE PPQRSD SEGUNDO SEMESTRE DE 2018

Pagina 6 de 47




administradoras de la Ventanilla documental reciben los requerimientos, notandose que
los mecanismos menos utilizados por nuestros usuarios corresponden a la utilizacién de
correo electronico y pagina Web para la recepcion de sus PQRSD.

PQRSD Recibidas por Modalidad

PQRSD RECIBIDAS POR MODALIDAD

Modalidad No %
Peticiones 537 28
Quejas 2 0.1
Reclamos 1391 1 713
Sugerencias 1 0.05
Denuncias 20 : 1.02
TOTALPQRSD @ 1951 100

05 1.02

Se evidencia que la modalidad mas utilizada por los usuarios es la reclamacion, con un
71.3%, equivalente a 1391 reclamos realizados. Asi mismo, se refleja que el segundo
mecanismo utilizado son las peticiones con un 28%, que corresponden a 537, peticiones
recepcionadas. De igual manera, un 1.02%, que equivalen a 20 denuncias, seguidas por
las quejas 0.1, recibidas por la entidad.
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seguimiento de PQRSD recibidas.

SEGUIMIENTO PQRSD RECIBIDAS

N°

No. Total PQRSD respuesta positiva

1530

No. total PQRSD respuesta negativa

321

No total de derechos de peticion (escritos-verbales)

1951

No.total de solicitudes de informacion

91

No Total de solicitudes de informacion positiva

74

10

inesistencia de la informacion solicitada

No. Total de solicitudes de informacioén negativa por

No. Total de solicitudes de informacion negativa por 0
inesistencia de g informacion solici

No. Total de solicitudes de informacion negativa 10

No Total de solicitudes de informacidn pe
No.total de solicitudes de informagion 91
No total de derechos de peticidn (escritos-verbales)

negativa 321

Mo, Total ! 1530
500 1000 1500
PETICIONES
PETICIONES
JUNIO-DICIEMBRE 2018
Clase Ne %

Escrita 255 47%
Verbales 284 53%
Total 539 100%

1951

2000

2500
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En el segundo semestre se recibieron 539 peticiones, de las cuales 284 fueron verbales
equivalentes a un 53% y escritas se recibieron 255 que equivalen a un 47%.

Rec'amos ....... e e e e et e ra e tee et ata e tan e s en e neotnrnnnan,
RECLAMOS
JUNIO-DICIEMBRE 2018
Clase N° %
Escritos 431 31%
Verbales 960 69%
Total 1391 100%
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1391

4%

Los reclamos que fueron recibidos en la empresa en el segundo semestre fueron 1391,
por lo que 960 corresponde a verbales, representados en un 69% y 431 escritos,
equivalentes al 31%, lo que evidencia claramente que el mecanismo que se les facilita a
los usuarios es el reclamo verbal, atendidos por los funcionarios de servicio al cliente.

ATENCION PRESENCIAL

Digiturnos.

De acuerdo a la informacién arrojada por la herramienta digiturno, ubicado en las
instalaciones de servicio al cliente se obtuvo la siguiente informacion, de acuerdo a la
clase de diligencia a realizar cada uno de los usuarios.
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DIGITURNO
~ CAUSALES N° %
ABONOS 9032 26.2
ACUERDOS 2223 6.5
ATENCION PRIORITARIA 537 1.6
OTROS SERVICIOS 1526 44
GESTION DOCUMENTAL 329 1.0
PETICION-RECLAMOS 16663 48.4
REINSTALACION, SUSPENSION, RECONEXION 197 0.6
DUPLICADOS 2979 8.7
REGISTRO MEDIDOR 942 2.7
DUPLICADOS/R MEDIDOR 0 0.0
TOTALES 34,428 100.0

R SV R+ T
[} 24,0 0 1 {%V"
ELOHGITURNG

De los diez causales que aparecen relacionadas en el digiturno, se comprende que el
causal que se utiliza con mayor frecuencia es Peticiones- Reclamos con 16.663
(Peticiones- Reclamos), realizados que representan el 48.4%, posteriormente, el
segundo causal utilizado por los usuarios es abonos que comprende que fueron
realizados 9032, abonos, equivalente a un 26.2%, seguidos con duplicados, ya que
refleja 2979 duplicados solicitados, representados por un 8.7, asi mismo, los acuerdos
registran una utilizacién de 6.5, que comprende 2223 acuerdo solicitados. Adicional a
esto, otros servicios, esta representado por 4.4%, que equivale a 1526 , los registros
de medidor reflejan un 2.7%, que representa 942 registros de medidores, igualmente,la
atencién prioritaria presenta un 1.6%, equivalente a 537 (Atencion Prioritaria), para
gestion documental registra un 1.0% , con 329 solicitudes de turnos; reinstalacion,
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suspension y reconexion con el 0.6, representado por 197, solicitudes de reinstalacion,
suspension y reconexion y finalmente duplicados/medidor no reflejan movimiento.

Reporte SUI

Continuacion se presenta estadistica respecto al reporte de los usuarios que se le
realizaron modificaciones en la factura de acuerdo a cada causal.

o CAUSALES . .
Inconformidad con el consumo o produccién facturado 1475 54
Lectura Incorrecta 401 15
Inconfromidad por desviacién significativa 29 1.07
Estrato Incorrecto 4 0.15
Cobros por promedio 270 9.94
Cobros por reconexion e instalaciéon 23 0.8
Cobros de cargos relacionados con el senicio publico 78 2.9
Descuento por predio desocupado . 418 15.4
Clase de uso incorrecto 2 0.07
Cobro desconocido 0 0
Cobro por senvicio no prestado 16 0.6
TOTAL 2716 100

O BOG TO0G 1700 1400 1600
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De acuerdo a la informacion reportada al Sistema Unico de Informacion SUI, se refleja
que el causal que registro mayor porcentaje fue inconformidad por el consumo |,
evidenciando un 54%, equivalente a 1475 solicitudes, seguido por descuento por predjo
desocupado con un porcentaje de 15.4%, 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 atencion:

Junio-septiembre:

Canales de atencion

Octubre-Diciembre:

Mecanismos de atencion
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Seguimiento peticiones:

Junio-septiembre

ne vE
No Total de soiictudes de afocrmaon

postive

Nototal de soictudes de nfcrmacion Bl 1

Junio-septiembre

Er O SR B

f

Octubre-Diciembre

fNo. Total de solictudes de
No. Total de solctudes de

No Totel de selictudesde nformacon

& 30 100 150 200 250 300 353¢C

Informacion: 44

Copias: 2

Investigacion Disciplinaria: 1
Solicitud cambio usuario: 1
Duplicado: 93
Acompafiamiento: 4
Reparacion por dafios: 8
Solicitud mejoras: 1

Visita inspeccién: 1

Solicitud Revision: 7

Solicitud arreglo via: 1
Disponibilidad Servicio Acueducto: 4
Inspeccion por hundimiento: 1
Afectacion por Trabajos: 1
Solicitud Seguimiento: 1
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Octubre-Diciembre
CAUSALES

or Trabaios rea tados

sitas Teonicas o de nsgecien

£
1
Tutsls ¥
]
4

o 50 100 ISC 200 ISC 300 35C

Las causales de mayor demanda son: Duplicados factura, solicitud de informacién y
solicitud de revision. El consolidado remitido se encuentra en Excel, con 216 registros
correspondientes al tercer trimestre y 321 registros correspondiente 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
telefonicas realizadas en el segundo semestre, ya que el call center esta trabajando en
unificar el radicado con mercurio, esto debido a los ajustes que se estan realizando para
consolidacion con radicado tnico de PQRSD, sin embargo se deja el registro de las
atenciones en este informe:

EFECTIVIDAD
% SOLICITUDES SOLUCIONADAS 98% 81%
% SOLICITUDES PENDIENTES 2% 19%
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La mayor cantidad de peticiones son por para la gestién comercial 260 seguido de la
gestion acueducto 246 y gestién alcantarillado 171, relacionadas con fugas en las vias y
solicitud de reinstalacién respectivamente.

Quejas

Se solicita informacion a todas las areas de la empresa de las quejas tramitadas en el
trimestre comprendido entre Junio y septiembre de 2018, siendo la subgerencia comercial
la Unica area que suministré la informacion solicitada, la cual entrega informe consolidado
con dos quejas , una (1) pendiente de respuesta entre los términos. Al realizar el analisis
de las causas estas hacen referencia a la inconformidad de los usuarios por el respeto a
los turnos en la atencion en ventanilla y las cuales fueron interpuestas por los usuarios a
través del mecanismo Buzén de sugerencias, en el buzén ubicado en la oficina de
atencion al usuario, medio escrito idoneo en el canal presencial para interponer PQRSD.
El tiempo de respuesta fue 10 dias. Por otra parte, el Periodo Octubre-diciembre no se
presentaron quejas.

Reclamos

Periodo junio-septiembre 456 registros totales 184 son escritos y 272 verbales. Se
evidencian 18 reclamos pendientes de respuesta dentro del término legal y 7 no requerian
respuesta Dos radicados de reclamo sin radicado de respuesta: # 2018002909-
#2018003825. Promedio de tiempo de respuesta 15.7 dias. 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 dias (julio-septiembre) y
14.5 dias (octubre-diciembre) promedio general de respuesta en el semestre.15 dias.

. RECLAMOS PORAREA
PROCESO N° g
Gestion Comercial 1145 82%
Gestion Acueducto 54 4%
Gestién Alcantarillado 192 14%
TOTAL 1391 100%
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El area que refleja mayor recepcion de reclamos es Gestion Comercial, reclamas
generados por facturacion , debido a la inconformidad del consumo o produccion
facturada con un porcentaje del 82%, en reclamos realizados, seguido, de Gestion
alcantarillado, la cual evidencia un 14% y posteriormente Gestién Acueducto con un 4%

de reclamacion.

junio-septiembre

RECLAMOS POR AREA

=lcartaniizde TOTAL

octubre-diciembre
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Se observa que para el tercer trimestre el 77% de los reclamos corresponden a reclamos
comerciales por facturacion, la causal de mayor frecuencia, es inconformidad con el
consumo o produccion facturada. El 17%, corresponde a reclamos por alcantarillado en
cuanto a estructura instalada y prestacion del servicio. La gestién 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 facturacion, la causal
de mayor frecuencia es inconformidad con el consumo o produccion facturada. El 12%
corresponde a reclamos por alcantarillado en cuanto a visitas técnicas y solicitudes de
limpieza. La gestion acueducto participa con el 2.99% de las reclamaciones presentadas.
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 gestién documental mercurio.
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Se refleja que de las 351 reclamaciones presentadas ( junio-septiembre), el 84.43% de
los reclamos comerciales obedecen a inconformidad con el consumo o produccion
facturada y para el periodo (octubre —diciembre) de los 794 reclamos el 70.6%
corresponden a inconformidad en el consumo. Para el segundo semestre se reportaron
en totalidad 1250 reclamos, de donde 1145 son reclamos comerciales.

INFORME DE PPQRSD SEGUNDO SEMESTRE DE 2018

Pagina 20 de 47




octubre-diciembre

C
Lo

Deszumieric

Las reclamaciones fueron respondidas dentro del tiempo establecido, con un promedio
tiempo de respuesta de 15 dias. 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 dias (13 dias), por lo
que no se reportaron reclamaciones pendientes de respuesta .

El tiempo de respuesta del semestre fue de 14 dias.

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 gestion documental mercurio.

Gestion acueducto

junio- septiembre

No ASUNTO TOTAL
1 |BA.A PRESION 6
2 |DANO SOBRE LA RED DE ACUEDUCTO 10 .
3 |DANO SOBRE LA RED DE ALCANTARILLADO 1
4 |DiSPONIBILIDAD SERVICIO ACUEDUCTO 4
5 |VISITATECNICA 5
TOTAL 26
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PROBLEMATICA AMBIENTAL 1
YISIT2 TECNICE 3
Total general 28
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Para el tercer trimestre del total de las 26 Reclamaciones tramitadas la de mayor
frecuencia obedece a dafios sobre las redes de acueducto, los cuales son atendidos
positivamente por el area de redes. Se observa, en las reclamaciones una (1) de asunto:
dafo sobre la red de alcantarillado, esta obedece a un tramite en conjunto con el area de
Acueducto y Alcantarillado, la cual para el cierre definitivo se tramita en un periodo de dos
meses, que llevo la identificacién 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 Dafios en la redes de acueducto y baja presién se mantiene entre
los causales repetitivas, promedio de reclamaciones por acueducto en el semestre es 27

Gestion Alcantarillado
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En el trimestre comprendido entre junio — septiembre en el proceso Saneamiento Basico,
fueron gestionadas 96 documentos oficiados por medio de la ventanilla de radicacion
(comercial o planta tratamiento), estos documentos se desglosan para el trimestre en
reclamaciones, solicitud de informacién u otros, de los mismo se tiene que 79 de las
comunicaciones se clasifican como reclamaciones de los usuarios, representan el 82%
de los documentos radicadas a la Unidad de Alcantarillado, se anota que los documentos
oficiados son remitidos en aproximadamente un 70% son remitidos directamente por los
usuarios o en ocasiones los allegan desde otras entidades; resaltando durante el trimestre
37 se enmarcan de las estructura instalada y 42 en la prestacion, de los servicios de
alcantarillado sanitario y pluvial.

De los documentos oficiados a través de la ventanilla de radicacion, se tiene que durante
el trimestre se solicitaron 24 reclamaciones de mantenimiento que representan el 25%
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
titularidad de los predios, limitando el proceso de inicial de formulacion de proyectos; le
sigue la reclamacion de estructuras puntuales en mal estado o hurto frecuente de tapas,
representando un peligro para la salud fisica de los residentes del en el casco urbano del
municipio de Barrancabermeja, y evidencia la necesidad de mantener activo anualmente
un contrato de estructuras de alcantarillado, y con esto dar solucién oportunamente.

Para el trimestre correspondiente entre los meses de Octubre — Noviembre — Diciembre
de la vigencia 2018, se oficiaron por parte de nuestros grupos de interés en la ventanilla
de radicacion un total de 110 comunicados clasificados como tipo de Reclamo, descritos
como: 1. Operacion de la MiniPTARs, 2. Solicitud de arreglo estructura, 3. Solicitud de
disponibilidad, 4. Solicitud de limpieza, 5. Solicitud de materiales, 6. Solicitud de proyecto,
7.Solicitud reiterativa, y 8. Visita técnica.

El aumento de la reclamaciones por alcantarillado se debe a la solicitud de visitas técnicas
la cual creci6 de 8 a 43 visitas , la causal solicitud limpieza o mantenimiento se mantiene
como una de las causales mas reiterativas.

Buzén de sugerencias:

Se verifica el formato del consolidado de buzén de sugerencias, en el cual se relacionan
las sugerencias recepcionadas en la institucion, se aclara que no todo lo que se ingresa
al buzdn, son sugerencias, por lo que se tipifican y se direccionan segun la clasificacion,
para darle el respectivo tratamiento.

Se agrega, que por parte de la Unidad de Control de Gestién se ejerce control en la
apertura del buzon de sugerencias, dado a que se realiza acompafamiento a la apertura
por un profesional adscrito a la unidad y la Técnica adscrita a la secretaria General los
dias viernes (habiles), por lo que, se puede concluir la trasparencia en el proceso de
apertura del Buzén y del 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 Gestién Documental. Por lo que, se concluye que el buzén es una
muy buena oportunidad para fomentar la expresion y participacion de los ciudadanos.
Ademas de facil acceso a nuestro grupo de interés y de valor. Para concluir, se resalta la
Gestion realizada por cada uno de los profesionales a cada una de las solicitudes, motivo
por el cual, se evidencia el compromiso que conlleva a la mejora continua apuntando
siempre al cumplimiento de nuestro objeto social.

Igualmente, es importante anotar que se recibieron 12 PQRSD en el trimestre junio-
septiembre, por el mecanismo del buzén de sugerencias.Pero solo una (1) clasificé como

sugerencia a los demas requerimientos se les di6 el tratamiento que requerian segin s
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 razon no se envidencian sugerencias en el periodo.

Denuncias.

Asociadas a la Unidad de recuperacion y perdidas.

DENUNCIAS JUNIO-DICIEMBRE 2018

Ventanilla de atencion Porcentaje
Mecanismo de Recepcion %
Ventanilla de
atencion 0 0%
Ventanilla de
Radicacion 9 45%
Formato
electrénico
Pagina web 0 0%
Correo 0 0%
Buzon de
Sugerencias 0 0%
Telefonica 11 55%
TOTAL 20 100
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DENUNCIAS JUNIO-DICIEMBRE 2018

Ventanilla de
atencion, 0

Formato

Buzdn de .. electrénico
Sugerencias, 0 pagina 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 radicacion y 11 de manera telefonica. Por lo que, se
determina que de estas 20 denuncias 2 fueron respuesta negativa y 18 fueron positivas
a la peticion del usuario. Ademas, una de las 20 denuncias, una fue andnima
recepcionada en la oficina de atencion al cliente y publicada en la cartelera de las
instalaciones. Para dar por terminado la causal con mayor recepcion obedecié a
conexiones no autorizadas.
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VERIFICACION POR LA UNIDAD CONTROL DE GESTION

AUDITORIA:
Muestreo Aleatorio Simple para estimar la proporcién de una poblacién
Proceso Gestion Comercial
Sujeto 6 Punto de Control: Gestion Derechos de Petciién
Calculo de la muestra para: Segundo Semestre de 2018
Periodo Evaluado: Segundo Semestre de 2018
Preparado por: Profesional Control Gestion
Fecha: Enero 2018 .
Revisado por: Profesional Unidad Control Gestién
Fecha: Enero 2018
INGRESO DE PARAMETROS

Tamafio de la Poblacién (N) 1,951 TAMANO DE LA MUESTRA
Error Muestral (E) 10% Férmula| 24 |
Proporcién de Exito (P) 10%
Nivel de Confianza - 90% Muestra Optima
Nivel de Confianza (Z) (1) 1.645

Formula para poblaciones infinitas

n= if%k_g Z= Valor de la distribucién normal estandar de acuerdo al nivel de confianza
E E= Error de muestreo (precision)
N= Tamafio de la Poblacién
Formula para poblaciones finitas P= Proporcién estimada
1= P*Q*Z*N o :
N*E'+7*P*0

Tomandose con muestreo aleatorio simple a intervalos de 50 y 51, para un total de 24
requerimientos, de los cuales se verifico la oportunidad en la respuesta y fondo de I3
misma, con los siguientes resultados:
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. Referenc

~ ‘Fechade

0o Lk ' Respuesta
Remision de Informacion Predio
2018003035 13-08-2018 |Desocupado 2018001921 24-08-2018 si
Solictudes Equipo de Medicion o
2018003048 | 13-08-2018 [Acometida Domiciliaria 2018001940 28-08-2018 si
Requerimientos de Informacion No se evidencia enlazada la respuesta
2018003065 | 14-08-2018 2018001897 22-08-2018 si en el sistema de Mercurio
id 037273 no le llego la fact atendido
2018003708 17/09/2018 [sandra sanchez 2018003708 17/09/2018 si
id 050150 no le llego la fact atendido No se evidencia imagen del oficio
2018003730 17/09/2018 |sandra sanchez 2018003730 17/09/2018 si radicado
id 065921 solicita duplicado No se evidencia imagen del oficio
2018003894 26/09/2018 |factura.mildred torres 2018003894 26/09/2018 si radicado
id 048593 solicita duplicado no No se evidencia imagen del oficio
2018003959 27/09/2018 |llego.mildred tores 2018003959 27/09/2018 si radicado )
id 038407 revision por lectura mal No se evidencia imagen del oficio
2018004049 | 28/09/2018 [tomada.mildred torres 2018004049 28/09/2018 si radicado
id 003439 solicita informacion de la No se evidencia imagen del oficio
2018004062 28/09/2018 |factura.mildred torres 2018004062 28/09/2018 si radicado
2018004298 | 03-10-2018 |Cobros por Servicios no Prestados 2018002441 24-10-2018 si
. Inconformidad con el Consumo o . noviembre de 2018 y aparece como
2018004974 | 01-11-2018 Producion Facturada 2018002655 20-11-2018 si fecha 01 de noviembre de 2018
2018005452 | 27-11-2018 | Cobros por Senvicios no Prestados 2018002924 13-12-2018 si |Noseenlaza respuesta al oficio en el
sistema de Mercurio
Inconformidad con el Consumo o . No se enlaza respuesta al oficio en el
2018005517 | 28-11-2018 Producion Facturada 2018002921 1312-2018 si sistema de Mercurio
. . No se enlaza respuesta al oficio en el
2018005680 | 03-12-2018 |Cobros por Servicios no Prestados 2018002987 19-12-2018 si sistema de Mercurio
2018005677 | 03-12-2018 | Descuento por Predio Desocupado 2018002989 19-12-2018 si z::t:zr:;ge respuesta 20 de diciembre
2018005723 | 04-12-2018 |"ooMformidad  con el consumo 0| 5418005985 | 19-12-2018 si |Noseenlaza respuesta al oficio en el
produccioén facturado sistema de Mercurio
2018005719 | 04-12-2018 | Cobros por Promedios 2018002985 19-12-2018 si  |Noseenlaza respuesta al oficio en el
sistema de Mercurio
Inconformidad con el consumo o© . No se enlaza respuesta al oficio en el
2018005759 | 05-12-2018 produccién facturado 2018002981 19-12-2018 si sistema de Mercurio
Inconformidad con el consumo o . No se enlaza respuesta al oficio en el
2018005744 | 05-12-2018 produccion facturado 2018002984 19-12-2018 si sistema de urio
Inconformidad con el consumo o . No se enlaza respuesta al oficio en el
2018005745 | 05-12-2018 | |y o acturado 2018002993 20-12-2018 Sl | itema de Mercurio
Inconformidad con el consumo o " No se enlaza respuesta al oficio en el
2018005751 | 05-12-2018 produceién facturado 2018003027 21-12-2018 si sistema de Mercurio
. . No se enlaza respuesta al oficio en el
2018005749 | 05-12-2018 | Recurso de Reposicion 2018003023 21-12-2018 si sistema de Mercurio
L. . No se enlaza respuesta al oficio en el
2018005783 | 06-12-2018 |Cobros por Servicios no Prestados 2018003010 20-12-2018 si sistema de Mercurio
2018004971 | 06-11-2018 |Cobros por Promedios 2018002612 15-11-2018 si

De la muestra tomada de manera aleatoria en este caso 25 muestras, se detectaron las

siguientes observaciones:
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 OBSERVACIONES N°b|=|crb;T

No se enlaza respuesta al oficio

en el sistema de Mercurio 12
No se evidencia imagen del
oficio radicado 5
Otros
2
Sin observaciones 6
TOTAL 25 .

OBSERVACIONES

TOTAL

Sin ahasrvaciones

Bo se evidencia imagen del olivio radcado

No se enlaza respuesta al oficio en ol sistema
de Mercurio

De los 25 oficios tomados de manera aleatoria se detecté que de los 25 requerimientos
12 evidenciaron que no se encontraban enlazadas las respuestas en el sistema de
Mercurio. De igual manera, 5 radicados no reflejaron el cargue de las imagenes de los
oficios. Asi mismo, se identificaron como otros, 2 oficios que la fecha de radicado ng
correspondia a la fecha relacionada en la matriz de consolidacion de la informacion, como
tampoco, la fecha de respuesta al requerimiento no correspondia a la relacionada en
dicha matriz. Para finalizar, sin observaciones se evidenciaron 6. Cabe recalcar, que en
cuanto a los oficios que no les aparece relacionada la imagen en el sistema se debe 4
que son atenciones presenciales verbales, que son recepcionadas en la oficina de
servicio al cliente y resueltas de manera inmediata. Por cuanto a las llamadas que sg
realizaron para la verificacion tomados los radicado de manera aleatoria, dos numeros
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telefénicos no estaban disponibles y seis oficio seleccionados no les aparece numerg
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 busqueda de I3
informacion, por lo que, se recomienda utilizar las herramientas de mercurio de manerg
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 accién de mejora se recomienda realizar por parte del lider del proceso de Gestion
Documental, capacitaciéon la cual puede ser incluida en las inducciones del persona
nuevo, que en sus actividades se encuentre estipulado el manejo del sistema de Gestion
Documental y en las reinducciones a los funcionarios con afios de vinculacion.

4.2 RIESGOS IDENTIFICADOS.

e Realizar trazabilidad a las PQRSD cuantitativamente por tipo y discriminadas Y
cuantificadas por via de recepcion, independiente de la fuente generadora del dato

e Se requiere generar requerimientos de software, para gestionar mejoras en
especial alertas previas a las fechas de vencimiento y gestionar la determinacion
de responsabilidades que permita seguimiento y trazabilidad.

e Riesgo de Insatisfaccion de los usuarios que pueden afectar la buena imagen
institucional y dar origen a potenciales acciones constitucionales de tutela, donde
se invoque la proteccion de éste derecho fundamental de peticién por la ng
respuesta oportuna y de calidad.

e Importante determinar estado de las PQRSD y seguimiento a las que s€
encuentren abiertas.

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

Incumplimiento de la debida notificacion.
e Reportes extemporaneos por los responsables de la gestion PQRSD

4.3 RECOMENDACIONES

De acuerdo al analisis de la informacion recolectada del periodo surgen las siguientes
recomendaciones:

1. Los diferentes responsables de la gestiéon de las PQRSD deben realizar los
ajustes que se requieran con el fin de entregar la informacién 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 Recuperaciéon y Control de pérdidas: Denuncias).
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2. Informe consolidado de las PQRSD cuantitativo y cualitativo, tipificando por
periodo, discriminado por tipo y motivo con los analisis que apliquen, enunciando
estado de todas (abierto o cerrado), si se dio respuesta formal al usuario radicado
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 reunién.

3. Socializar los resultados de las PQRSD semestraimente.

4. La Subgerencia Comercial ha venido implementando controles en el proceso con
respecto a la atencion al ciudadano, sin embargo se requiere continuar
trabajando, para mejorar la integralidad de la informacion y en especial el analisis
de la informacién y la toma de decisiones oportunas para minimizar las PQRSD.

5. El informe remitido por las diferentes areas debe mantener la siguiente estructura
segun lo establecido en las reuniones PQRSD, los cuales seran soporte de los
informes cuantitativos y cualitativos que deben remitir cada responsable de la
gestion: .

INFORME CONSOLIDADO
Dependencia: Periodo reportado:
PQRSDO
Mecanismo de recepcion Observacion
item No
Ventanila de | Ventanilla de Jo??':.w ¢ Buzon de Teleféni Iveme;;o
atencion Radicacidn p‘eq onico orreo Sugerencias elefonica | promedio
i&mu web respuesia
Peticiones
Quejas
Reclamos E
Sugerencias N
Denuncias
Facturacdn, prestacidn
TOTAL PQRSD 0 © esaacn 0 0 ¢ 0 g
No. Total PQRSD respuesta
positiva
No. totai PQRSD respuesta
negativa

No total de derechos de peticion
{escritos-verbales)

Nototal de  solicitudes de
informacion

No Total de solicitudes de .

informacion positiva
No. Total de solicitudes de
informacion negativa
No. Total de solicitudes de
informacion negativa por
inesistencia de la informacion

Conte de 1a Informacicn

Fuente de Informacion

AGUAS DE BARRANCABERMEJA S.A. ES.P.
FORMATO CAPTURA GES TIGN PORS0O

Remmne

) REPUESTA

o
o S s

Tiompes
respuerts

DHIMMIMAL - BoNIODE
N

6. Elproceso comercial manifiesta que no cuenta con un software integral que facilite
la consolidacién, trazabilidad, control de todos los canales de atencion al usuario
para PQRSD, realizar requerimiento del software por parte del subgerente
comercnal a la subgerencia administrativa.
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7. Hacer seguimiento a la radicacién en el sistema mercurio de las atenciones
presenciales verbales, ya que es una actividad implementada recientemente y que
requiere de ,autocontrol para lograr la radicacién del 100% de las atenciones.

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

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

10. Capacitacion continua para todo el personal de recepcién de documentos, desde

las ventanillas hasta los auxiliares de las oficinas y de esta manera facilitar la
trasmisiéon de la informacion con el diligenciamiento del formato en mencién y la
debida tipificacion de PQRSD.

11.Promover via factura las implicaciones legales por realizar este tipo de conexiones
no autorizadas respecto al manual del presunto delito de defraudacién de fluidos
y la Ley que lo aplica.

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

13.Capacitaciéon continua en atencién al usuario.

14.Dar a conocer a las partes interesadas de gestion PQRSD mediante reunién por
parte de la secretaria general la importancia de la debida notificacion.

15. Se recomienda seguir en el mejoramiento continuo del manejo de las herramienta
de gestion documental, exactamente en el momento de enlazar las repuestas a a
los requerimientos permitiendo facilitar la busqueda de la respuesta.

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

17.Reiterar la necesidad de optimizar las herramientas informaticas que permitan el
analisis de PQRSD mas veraz, agil y por ende mas oportuno.

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

19. Continuar implementando controles asociados a la optimizacién de la herramienta
PQRSD, consolidacioén, tipificacion y analisis.

20.Realizar divulgacion por los medios de comunicacién como las redes sociales
para mitigar las conexiones no autorizadas y dejar claro la importancia de legalizar
los servicios puUblicos y las implicaciones que con llevan realizar conexiones
ilegales en concordancia al manual de defraudaciéon de fluidos y al codigo de
policia.

21.Establecer mediante planos de la ciudad los posibles usuarios “clandestinos
dispersos” identificados en los recorrido de toma de lectura por el contratista, para
posterior verificaciéon en terreno y matricular los nuevos usuarios, con esto
lograremos que los usuarios que no estén legalizados o con conexiones no
autorizadas se normalicen.
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22.Realizar el programa de verificacién de usuarios identificados como lavaderos
para controlar el uso adecuado del recurso hidrico y los consumos facturados en
estos establecimientos.

4.4 ACCIONES IMPLEMENTADAS

 Se identifica la implementacion de controles en el Proceso Comercial, gracias a
la implementacion a los planes de Mejoramiento del Proceso consecuencia de la
Auditoria Interna realizada en la vigencia 2017, dentro de las acciones
adelantadas y reportadas, se encuentran la actualizacién de documentos del
proceso asi como un cronograma de reuniones que se estan adelantando con un
grupo interdisciplinario con el fin organizar la gestion PQRSD al interior de la
empresa y actualizar el manual PQRSD con los respectivos procedimientos
anexos a fin de identificar responsables de la gestién. (actas reunion).

e Se definieron responsables de entregar informes consolidados: Secretaria
general: Peticiones-quejas/Subgerencia de operaciones y subgerencia comercial:
Reclamos/ subgerencia comercial: Sugerencias/ Unidad de Recuperacion y
Control de pérdidas: Denuncias.

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

* Establecimiento de entrega de informe de derechos de peticion por parte de la
Secretaria general a Control de Gestion y su correspondiente publicacion en
pagina institucional.

» Se requiri6 a la Secretaria General mejorar el acta de apertura de buzén con la
casillas PQRSD, ya que al analizar los requerimientos depositados alli por -l
usuario se observa que los usuarios no solo ingresan sugerencias, y deben
tipificarse desde la apertura del buzén la correcta clasificacion asi mismo
garantizar para garantizar responder las sugerencias dentro de los tiempos

- legales se propuso modificar el procedimiento de apertura:
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S T Codigo: GES-PR-020
Pagina: 1
Version: *
BARRANCASIES .0, €.55. BUZON DE SUGERENCIAS GRS 5
SR 5 00 4082 26-01-2017
OBJETIVO : e ef ciudadan Gests ideas o #E1 D3 ol mepramiBnty de Senices o gustion da b empmss
ALCANCE Desde la presentacion de fa sugecencia hasta of cantral ¥ sequinients de la nusma
RESPONSABLE {Secratario General
ACTIVIDAD RESPONSABLES REGISTROS
PRESENTAR LA SUGERENCIA
El usuaric que requiera hacer use dei buzén de sugerencias debera tomar ol farmate “Buzon de
S " dili ¥ i en ¢l 10 tusdn ca50 de 0o tener disponibie
1 formato, sobeitado ai funcionanc mas cercanc Usuarie Farrnata do buzon de sugamecias
La empresa dispondrd de dos buzanas de BUYSANLIas. LICAdUS en
- Sede Comercial
- PTAP - Ventamlla ¢2 recepcion 2 documentas
APERTURAR EL BUZON DE SUGERENCIAS Sede comerciai - Prote: a
;. e 4o cads senrana se b bzard | 3 de fos Duzones de sugere “SECIAMIA genersi- usi ceionado en fgtma
5 Los diay martes y ueves @ cads semana se reakzad la aperturs de fos Luzenes de suger sncias atsston Acta s Agenura det Buzén de Sugsrencias
recolectande 13 totahdad da les ragstron ¢ y ¢ejands constaccia de la mformanisn aff Planta de tatamiente Secretanc Geasral -
contenida mediante Acta de apedora ¢o) Buzen de Sugerenciag. Frofesianal Unicad de Control de Gestion
CLASIFICACION DE LO DEPOSITADO EN EL BUZON
3 Una vez aburie o Buzan de Sugerencias. se procedera 3 clasiicsr el comesido e este Radhcacion ds PORSG .
ANALISIS Y EMISION DE RESPUESTA
En ef events que se identifigue una Gua intetpussta a travds del buzdn de sugetennias y compla
con los requisitys minimos para dar tdmite com guea fudentBoaasn rime de documenty Y]
o} aphcard e edimient ¢ .
dstos de contacto; aphcard ¢ procedimiente de PAR Sectetans Gereral Acta de seguariento de SUGRANCE.
4 Para todo acto debera ser respondida al usuato 2n un plaze de 10 dias babites. desde ta focha de Um;tgj Ju;mca . c“:’"?‘ Dssc:pimano g:rlea ;Eewmct cor: Ja sugerencia, quesa
apertura del duzén.  Dicha respussts puede consistc smplemante en a aceptacein de 45 13s aieas g la empresa <12 de respuesta a fa sugerencia o queja
SUGRrENTIa O €N Una expheacion gy POrGuE A0 Se Consdara agropiada
En caso en que @ sugerencia sea acaptada. fas personss rasponsables de su aplicaciée
estudiaran 1a misma para determivar si e posibie ¢ ne su implementacion,

* Establecimiento de herramientas de control para consolidar las PQRSD, a fin de
lograr una mejor gestion de estas:

INFORME CONSOLIDADO
Dependencia: Periodo reportado:

PQRSDO

Mecanismo de recepcion Observacion

item No T
Ventanilla ¢e | Ventandla de NL?::’M“? Cott Buron de Telet hen:;o
atencion | Radicacion | Erciono Aoreeo Sugerencias | ' ¥tonica | promedio

Paging ] fespuests
Peliciones .
Quejas
Reclamos 3
Sugerencias K
Denuncias S—

TOTAL PQRSD 0
No. Total PQRSD respuesta
positiva

No. total PQRSD respuesta
negativa

No total de derechos de peticion
(escritos-verbales)

Nototal de  soficitudes  de

informacion
No Total de sofictudes de

informacion positiva

No. Total de solicitudes de
i i0n negativ:
No. Total de sohctudes de
informacién negativa por
inesi ia de fa inf Cidn

Conte ds 1a Informacion
Fuente de Informacién
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AGUAS DE BARRANCABERMEJA SA.ES.P,
FORMATO CAPTURA GESTION PORSDO

Ho. Ao

REMITENTE
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FSEADOPORSD. TRORESPUESTA

Noradkade | feharespuesia

saana | ros

e

| @ e

&

B oo % 7 FF W

Se realizaron reuniones de reinduccion a los funcionarios que radican en

ventanillas con el fin desde el origen de radicado recibido se tipifiquen
correctamente los requerimientos recibidos.(actas de reunion).
Se definieron los canales, mecanismos y medios por los cuales los usuarios
pueden acceder para colocar su PQRSD y fue publicado en la pagina Web
institucional:
2 s %@.{
[N

4 Octubre 2018 ¥
- VI
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* Actualizacion en la pa
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inclusion
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del correo

gina WEB: linea de dafios y atencién al usuario linea 116 o
del
y actualizaciéon del horario

de atencion

de atencién de la planta, afin de dar a conocer a los usuarios:

usuario
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& Como confpurar 8 B Strog marcaseres

A8 Derpevmsedn. D Tren

Contactenos ¢ Coémo podemos Ayudarie?

e Modificacion en la pagina WEB Formato Electrénico PQRSD, con el fin de
facilitar al usuario la solicitud a sus requerimientos:
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Creacién de los usuarios sistema mercurio atencion presencial verbal y atencion
telefénica, para unificacion de radicados:

ELaa Ll IS

Mo e g
a P Seleccionar Dependencia o Usuaric

26 Registrofs) Encontrado(s) Aceptar ! Consultar : Cancelar
Cédigo | Nombre i 1.

10 SECRETARIA GENERAL Aguas de Barrancaber

800 SUBGERENCIA COMERCIAL Aguas de Barrancaber

300 SUBGERENCIA COMERCIAL Aguas de Barrancaber
400 SUBGERENTE ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA Aguas de Banancaber. ,

200 SUBGERENTE DE OPERACIONES Aguas de Barrancaber

ADMINISTRADOR SISTEMA Aguas de Barrancaber

ALFREDO GARCES ECHEVERRY ) . quas de Banancaber

& v e : : feiihs G

€8 12345678 ATENCION TELEFONICA Aguas de Barrancaber

# 63336524 CLAUDIA LEONOR RIVERA MEJIA Aguas de Barrancaber
8 63500923 ERIKA JIMENA OSORIO CARDONA Aguas de Barrancaber ~

€ . H H )

* Requiere respuesta Padicads Repuesta
i i Esunatespuesta )
i £ Ninguna de las antetiores oo
! 7 Ambas N

Niimero de péginas:gé

Y

Yenteng =]
L HMeR L S8 2
B @@ R G W NE

o

i Seleccionar Dependencia o Usuario

111" 26 Registro[s) Encontiadof(s} i Aceptar || Consukar | . Cancelas

Codigo ! Nom 1
110 SECRETARIA GENERAL Aguas de Barrancaber

800 SUBGERENCIA COMERCIAL Aguas de Barrancaber
300 SUBGERENCIA COMERCIAL Aguas de Barrancaber:
400 SUBGERENTE ADMINISTRATIVAY FINANCIERA Aguas de Barrancaber
200 SUBGERENTE DE OPERACIONES Aguas de Barancaber:
41 DEMO ADMINISTRADOR SISTEMA Aguas de Barrancaber:
48 91429775 ALFREDO GARCES ECHEVERRY Aguas de Barrancaber
ﬁ% 300045408 ATENCION PRESENCIAL VERBAL Aguas de Barrancaber
. . G o it
£8 63336524 CLAUDIA LEONOR RIVERA MEJIA Aguas de Barrancaber

£ 63500929 ERIKA JIMENA OSORIO CARDONA Aguas de Barrancaber ~
" N

| @& Requiere respuesta Radicado Repuesta |
f | ¢ Esunarespuesta . !
i - £ Ninguna de las anteriores oy
i © ¢ Ambas i
Anexo T Cantidad f'""“"‘w"w = Nirnero de péginas:
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La implementacion de utilizacion del sistema mercurio como herramienta de
radicacién de las PQRSD ajustado, proceso que esta en seguimiento:

7 MERCURIO Gestién Documental - Control de Documentos - 00045402 - AGUAS DE BARRANCABERMEJA S.A £5 .

Archive Yer Ventana Ayuda

<" Reporte Cold
Fecha radicacién | -
Fecha origen fac
Referercia
Abreviatura: | g
Ciudad: | ;
| Pais: [ T
@ Enviar a destinatario ©~ Enviat a ita
Asunto, {052 PETICIONES
Tiempo 13 Unidad: Bias
Destinatario: 800045408 IATENCION PRESENCIAL VERBAL
Tipo: ha
Futa: ¢ ACCIONES CONSTITUCIONALES .
Sbesrvarir:  CONSULTAY/O PETICIONES ADMINISTRAT
S CONSULTAS Y/0 PETICIONES COMERCIALE | Requisre respuesta Radicado Repuesta
i COPIAS DE DOCUMENTOS B il ;
' PETICION ENTRE AUTORIDADES | Ambas e
Anero SOLICITUD DE DOCUMENTOS EINFORMAC _ 1 i/ g™ .

i

£ MERCURIO Gestién Documental - Control de Documentos. - 900045408 - AGUAS DE BARRANCABERMEJA 5.A E
Archive Ver Ventsna Ayuda

" Reporte Cold  Fomulario

P ———

Radicado | Fecha radicacién | 2016/10/150730  Caia |
Fadiond g Focha oigen BRRGAS
Ubicacién geogréfica Referencia H
Abreviatura: | | g !
| Ciudad: {7 T
: i

Pais: gmm

@ Erwiar a destinatatio ¢ Enviar a ruta

fone 053 fUEJAS
Tiempo g5 Unidad: Dias
tespuesta:

Destinatario: ‘500045408 IATENCION PRESENCIAL VERBAL

Tipo: b

Rus | CONTRATISTA
~ Observaciori FUNCIONARID . . i

P it Requiere respuesta Radicado Repuesta

Es una respuesta -
i Ninguna de las anteriores ”j
; Ambas
Anexo |7 Nomero de paginas]
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%% MERCURIO Gestién Dacumental - Control de Docu - 900045408 - AGUAS DE BARRANCABERME/A 5.4 £
Archivo Ver Ventana Ayuda
SEE w2 d
o oE B 5%
e S 8

.. Documento Recibidc
Fuente

& Documento " Reporte Cold " Fomulario
Radicadi § i Fecha radicacion | 2018/10/1907:31 Caja

-
i " Fechaorigen  12018/10/1 %)

i
i

! Radicado ofigen
Remitente i
Ubicacién geogrfica o Referencia
Abreviatura:

: Ciudad: |

| Pais: i

& Enviar a destinatario ¥ Enviar aruta

Asurte: 1054 [RECLAMOS
T A Unidad: Dias
respuesta: . e
Destinatario; 300045408 TATENCION PRESENCIAL VERBAL
Tipo: : -

" Rua £ FACTURACION
Obs INSTALACION ACUEDUCTO :

EFvacion : .
s INSTALACION ALCANTARILLADO geuwae respufsla Radicado Repuesta
H 3 una respuesta
PRESTACION ACUEDUCTO Finguna do las arteriores N
’ PRESTACION ALCANTARILLADD Ambas ] it

J_’ Mmoo+~ PECURSOS POR PRESTACION EINSTALACION. e e csgina™

7P MERCURIO Gestion Documental - Control de De
Archive Ver Ventsna Ayuda

% Documento

" Reporte Cold " Formulario
Radicado i " Fecha radicacion | 2018/10/1907:32

Radicado origen | T Fecha origen PO18A0AS R (]

Ubicacién geogifica ' Referencia
Abreviatura: §
Ciudad: |
Pais: {

i Enviar a destinatario ¢ Enviar anta

Casate 085 7 SUGERENCIAS [
Tiempo 5 Unidad: Dias
. respuesta
Destinatatio; /300045408 " ATENCION PRESENCIAL VERBAL
Tipo: pd|
. ¢ FELCITACION
. OTROS '
SUGERENCIA Requiere respuesta Radicado Repuesta |
Es una respuesta H
Ninguna de las anteriores » ’
Ambas
Ntimero de paginas:i
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45 DE BARRANCABERMEIA S4 €.

Haemg szoQo » R .
CHR A S WA e L E AP
. Decumiento Recibido o : L
Fuente - -
" Documento " Reporte Cold

Radicado Py Fecha radicacion | 2018/ 8
 Radicado arigen | " Fechaorigen  BGTBAGE %
. Remitente | '

 Ubioacitn geogrdficg oo Referenciar -

i Abreviatura: { { ;

: | Pais: Tm—_

# Enviar a destinataio " Enviar a nita

Asunto, 055 DENUNCIAS .

Tiempo , . I
Ltespuesta. Ukl Dles

Destinatario; T2348678 " ATENGION TELEFONIEA o
BT — S ]

Rt ACOMETIDA CLANDESTINA »
. : ADULTERAR CONEXION ! -
et TERAR EQUPD  Peadere tespuesta Bagicago Repuegts

| Es una respuesta

i OTROS POSIBLES FRAUDES | Ninguna de las anteriores L

: RETIRAR EQUIPO SIN AUTORIZACION as

Anexo {7 Numeto de paginast "

;

e Creacion del usuario y habilitacion de

gestién acueducto
Fonseca).

(acta):

Capacitacion al personal d
Ingeniero Rafael lastre, gj

permisos en el sistema comercial a la

( Ing. Nancy Florez) y gestion alcantarillado (Ing. Sandra

€ ventanilla de atencion al usuario por parte del
ercicio practico de radicacion con un usuario del servicio
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HMantenimientn de Usaarios
e - LR K

Marsenirsents Llsuarics | Horanos De Trabaio Peimisos Eupeciales

S s e

Hombre NANCY SLOFEZ AGUDELD 7 Super Usuario

togm NF | Cedula [FETSNIS

LontaseRa

& Usuario
" Admin " Consulta

™ Accesa Modulo Indicadores

Tipo Usuario

Fecha Vencimiento 23/U3/2018 v ¥ Usuario Habilitada

S S

tHantenimiento de
O e i* H% @

. Mantenimaento i.iwmoe‘ Horatios De Tabalo  Permizos Especiales

S

Usuarins

Mombre SANDRA FONSECA T 17 super usuario

login SF  Cedula 5729178

Tipo Usuario

& Usuario 7 Supervisor o '
M . ardtaselis
7 Admin I Consulta ; =

5 I~ Accesa Modulo Indicadores

 Fecha Vencimiento 29/08/2018

Aprobacion del nuevo manual de gestion PQRSD y sus anexos acta comité
CICCI No.018 de2018:
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” ;f.:@maa; GES.FR.0%
@ SISTEMA INTEGRADO DE GESTION  Pagina: t7de 2t
|

Versin: 2

 Vigente  partir de: 16.03.15

AR A 3 ACTAS DE COMITE INSTITUCIONAL

GES-FR-078 Acta de apertura del buzon de sugerencas, .
PROCESO GESTION COMERCIAL.

Manual para la Gestion PQRSD V2.
Procedimiento para atencion y tramite de peticiones
Procedimiento de Queja

Procedimiento para atencion de denuncias

Procedimiento para recepcion, tramite, respuesta de reclamos escritos y verbales
Recepcion de queja

Respuesta a queja

Formato consolidacion PQRSD

Formato Captura PQRSD

Formato derecho peticion

Formato Notificacion atencion presencial verbal

Formato Recurso de Reposicion y en Subsidio de Apelacion
Formato reporte de denuncia

e Sensibilizacion con el personal técnico

Se dict6 charla de valores, ética al personal técnico y contratista asi como de trato
al usuario con el fin de sensibilizar a los técnicos del comportamiento que deben
tener frente a los usuarios y como factor de valor en su vida diaria. Se socializé Ia
gestion PQRSD y como su comportamiento influye en las quejas de los usuarios:
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Segundo Semestre

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Asuiio] REUNION SENSTBILIZACKGN CORRECTA TOMA DE LECTURAS, TRATOAL
USUARIOYETICA . .
Acta No. 024 [Fecha: 16 de 2018 )
Lugar: Sala wacmdan onSISLOGA e
{Hora -30pm
% : . i
i Entidad
Sisloga SAS Coordinador Cortrato tnfegral
Aguas de sonal il

ASAESP

bhilcred J Torms z
Ope L

. st@’?ms e

MR D% N
TBiendo Tas .309m 32 da inicio @ 18 rounion programada t
prefesionaies lit: Manuel Montesinos, Emifio Suaraz, Mildree J Torres tuncicrancs d¢ |
Aguas de Barrancabermeja, por parte del conlratista asiste RAMON CABALLERO
H TAGENA Coortinador Contrale integral SISLOGA SAS y ios funcionarios ae
| SISLOGA encargados del preceso de toma de lecluras. i

rewmbn con tns ¥ da pasa al p Manuel quier: lfova a
cargo ¢ tema Toma de lecturas, aln ia pvuen.auon con el informe tecm:o de
jecturas que contene una exp de la: -5 de

Facturacién. anlaluzando que ta base de este es lz calidad en a lema de lecturas pur
134 motive Ia i de realizar ma de iecturas y motiva a bos
loctores can lips para estar concentrados y estar an buenas cordiiciones fisicas ;)era i
mojorar bt ioma 04 lectura. Se comparien efrotes de lactura svidenciados en el peviodo |
octubre ge 2018, y se analizan [as posibles causas anle esta sRuacien y & contratista H
SISLOGA s¢ Cormpromete que para 1 loma de lectura del periodo noviembre de 201 |
con ol fin de mejorar la calidad de ests, ajustar el software de lal forma Gue cuandn &t |
lector ingrese a leGtura aparezca una Mamma para esa dosviacion exagerada y ef |
lector verifique 1a lectura tomada, también se establece como cbigatorio fa loma te
n lecluras,

AGTA 0 AMTEWAA

e & g ok Bt

s

s

() i ST TEA ITEGHALS T GEETOR
A :

TR DT ATSTENE

ot

B

v Wl Pt 4 o

w\»m a
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Interviene la profesional Mildred J Torres con Ia ‘sociali
PQRSD y Io expone dando a conocer que significa peticion

sugerencia y denuncia y la gestion que se a cada uno asi como los canales ¢

atencién al usuario:
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 INFORME RESUMEN PQRSD-
JERTRIMESTREDE 2018
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CANALES DE ATENCION
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