INFORME GESTION PQRSD

19 DE OCTUBRE

FE(;]jA PRESENTACION 2023 PERIODQ INFORMADO 30 DE SEPTIEMBRE 2023

1.NORMATIVIDAD

@

H‘P‘;l

Constitucion Politica, articulos 23. _

La Ley 142. CAPITULO VII. DEFENSA DE LOS USUARIOS EN SEDE DE LA EMPRESA. Articulo 152.
Derecho de peticién y de recurso. Es de la esencia del contrato de servicios publicos que el suscriptor
0 usuario pueda presentar a la empresa peticiones, quejas y recursos relativos al contrato de servicios
publicos. Las normas sobre presentacién, tramite y decision de recursos se interpretaran y aplicaran
teniendo en cuenta las costumbres de las empresas comerciales en el trato con su clientela, de modo
que, en cuanto la ley no disponga otra cosa, se proceda de acuerdo con tales costumbres.

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

Ley 142,q‘e 1994 en su Articulo 158. Del término para responder el recurso. La empresa responderd
los recursos, quejas y peticiones dentro del término de quince (15) dfas 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, o que se requiri6 de la préctica de pruebas, se entender que el recurso ha sido
resuelto en forma favorable a él.

Ley 1437 de 2011, Cddigo 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 corrupcién y la efectividad del control
de la gestion publica.

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

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.
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e Decreto 1166 de 2016, Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del
Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado
con la presentacion, tratamiento y radicacién de las peticiones presentadas verbalmente.

e Decreto 1799 de 2017. Modelo Integrado de Planeacion y Gestion. Dimension Informacion vy
Comunicacién. Gestion de la Informacion externa

Normatividad Interna:

Acta CICI 007 de 2022” POR MEDIO DE LA CUAL SE ACTUALIZA EL MANUAL PARA LA GESTION DE PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS Y DENUNCIAS DE LA EMPRESA AGUAS DE BARRANCABERMEJA S.A. E.S.P.

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

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

2.0BJETIVO

Evaluar y verificar la gestion que se brinda a las PQRSD presentadas por los ciudadanos, acorde con las
normas legales e institucionales vigentes con el fin de comunicar los resultados al equipo directivo e
invplucrados para la toma de decisiones y las acciones de mejoramiento que se requieran para mejorar la
satisfaccion de nuestros usuarios y ciudadanos.

3.ALCANCE

El presente documento corresponde al Informe unificado de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias -PQRSD recibidas y atendidas por los diferentes procesos de la Empresa Aguas de
Barrancabermeja S.A. E.S.P. El proposito del informe es determinar la oportunidad de las respuestasy el nivel
de percepcion de los servicios y tramites ofrecidos por la empresa, y en el evento de ser necesario, formular
recgmendacmnes a la alta direccidn y a los responsables de los procesos, para el mejoramiento continuo de
la prestacion del servicio a los usuarios.

Aplica al proceso comercial, quien lidera en la entidad la gestion de las PQRSD en lo que corresponde a la

atencion al usuario (todos los canales formales habilitados en la entidad), v a la gestiéon de los involucrados
en la atencion al ciudadano.

4.FUENTE DEL DATO

La fuente del dato es la informacion remitida por los responsables de la gestion adelantada sobre PQRSD

informes y sus anexos, incluida la informacion remitida por los procesos fuente. Informacion tomada por
cada proceso del Sistema de gestion documental

5.DESARROLLO DEL INFORME

o

* Fuente de informacidn: Sistema Gestion documental Orfeo- Chat- Sisloga SAS, Digiturno
Responsables de entregar informes cualitativos y cuantitativos consolidados:
o

Secretaria General: Peticiones-quejas
Subgerencia de Operaciones y Subgerencia Comercial: Reclamos
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Subgerencia Comercial: Sugerencias
Subgerencia Comercial: Denuncias

.

e Definiciones: Segun Manual para la gestién PQRSD

Peticion: Derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas a las autoridades
por motivos de interés general o particular y a obtener su pronta resolucién: Variables: Solicitudes de
documentos o Informacidn, Solicitudes de informacion publica, Peticion entre autoridades, Consultas y /o
peticiones comerciales, Consultas y/o peticiones Administrativas, Copias de Documentos, Acciones

constitucionales: tutelas, acciones populares, acciones de grupo, acciones de cumplimiento, demandas.
#

Queja: Cuando se formula una manifestacién de protesta, censura, descontento o inconformidad en relacién
con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos o contratistas, en desarrollo
de sus funciones o durante la prestacién de sus servicios. Variables: funcionario, Contratista.

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

Sugerencia: Cuando se presenta a la entidad la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar la
prestacion de un servicio o la gestién institucional. Variables: Sugerencia, Felicitacion, Otros (PQRSD)

Denuncia: Cuando se pone en conocimiento de la entidad una conducta presuntamente irregular para que
se adelante la correspondiente investigacion. Para Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P., serd toda denuncia
realizada por los usuarios del servicio de acueducto y alcantarillado propias de las conductas oponibles al
contrato de condiciones uniformes segun el Manual de Defraudacién de Fluidos aprobado por la empresa
en la Resolucién interna 367 de 2017., siendo asi se convierte en denuncia la puesta en conocimiento de
cualguier mecanismo clandestino o alterando los sistemas de control o aparatos contadores con los cuales
se apropie de agua en perjuicio ajeno. Variables: Adulterar la conexién, acometida o aparatos de medicidn,
Retiro del aparato de medicién con el fin de dejar paso directo o cambio del mismo por otro no autorizado
por la Empresa, Intervenir el visor del medidor de tal manera que se impida, dificulte o modifique su lectura,
alterar su normal funcionamiento, ejecucién de una acometida clandestina, bypass, suministrar agua a un
usuario con diferente uso del servicio, Utilizar el servicio a través de una o varias acometidas fraudulentas,
entre otros.

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL ORFEQ

P

L

Consolidacion y analisis datos Atenciones por canales oficiales.
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Al corte 30 de septiembre de 2023, se presenta el siguiente reporte con datos suministrados del sistema de gestion
documental ORFEO y DIGITURNO.

CANALES OFICIALES
CONSOLIDADOS CANALES OFICIALES USUARIOS ATENDIDOS
Tipo ltrim ITrim | Septiembre | 1l Trim To;&‘fs PERIODO
PRESENCIAL (ventanilla de atencion-
Ventanilla de radicacion-Buzén de 8,302 6,837 1,065 3,425 18,564 43.40%
sugerencia)
VIRTUAL (Formata electrénice pagina o
Web, Carreo Elect, chat) 1,147 1,235 447 1,291 3673| 18.22%
TELEFON'CO(LIHSE de atencion y 1126 940 947 1.875 3.941 38 399%
dafios (call center) 1 ! ! '
TOTAL ATENDIDOS 10,575 9,012 2,454 6,591 26,178 100%

Cuadro 01 Fuente: Sistema de informacion Formato y DIGITURNO

En el periodo de septiembre 2023 se han presentado 2.464 atenciones, siendo el canal PRESENCIAL con
mayor atenciones con el 43.40% con 1.065 atendidos, le continua el canal TELEFONICO con el 38.35% con
942 atendidos y canal VIRTUAL con el 18.22% con 447 atendidos.

CONSOLIDADOS CANALES OFICIALES USUARIOS ATENDIDOS
: ) | ToTALES . ; 2 TOTALES |INCREMEN | VARIACION
| Tipo Itrim I Trim 1l Trim 2023 Itrim itrim liltrim 2022 10 v, 2022 2023
PRESENCIAL entanilla de atencidn-
Vehtanila dé tadicacin Bzt de 8,302 6,837 3425| 18564 1,052 a737|  1423|  21212|- 2648|  4248%
| Sugerencia)
VIRTUAL Formato etectirico pigina 1,447 1,236 1,201 3673 1,577 1,067 1,630 a74).  B01|  4200%
|Web, Correo Elecl, chal)
PRI s 1,126 940 1,875 3,941 1123 1,194 1,404 3,721 220 5.91%
dafios {call center) \
TOTAL ATENDIDOS 10,575 9,012 6591| 26478 3752| 10998 |  14357|  29107)- 2,929 A1%

Cuadro 02 Fuente: informe PQRSD 2022 y 2023

Desde el 01 enero al 30 de septie,bre del 2023 se han presentado 26.178 atenciones siendo el canal
PRESENCIAL con mayor atenciones con el 70.91% con 18.564 atendidos, le continua el canal TELEFONICO
con el 15.05% con 3.941 atendidos y canal VIRTUAL con el 14.03% con 3.673 atendidos.

El comportamiento de los canales frente a la vigencia 2022 se obtienen los siguientes resultados: el canal
presencial tiene una variacion inferior del -12.48% representados en -2.548 usuarios ha disminuido el
registro de las reclamaciones y peticiones se cita que la unidad de Saneamiento no reporto informe de PQRSD
en los periodos de julio, agosto y septiembre, el canal VIRTUAL ha disminuido su uso en un -12.00% con -501
chats y ha aumentado el uso del canal TELEFONICO en un 6.91% con 220 llamadas.
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Consolidacién mecanismos oficiales y mecanismos.

TOTALES ATENDIDOS POR MECANISMOS DE ATENCION 2023
Tipo 1 Trim 2023 | WTrim 2023 | Septiembre | Trim 2023 TO;-;\Z"T}E s PERIODO
Ventanilla de atencion 1,598 1,539 361 | 1,047 41484 | 1471%
Ventanilla de radicacion 570 461 111 306 1,337 4.88%
Formato electrénico 45 50 9 16 111 0.09%
Correo Elfactrfmico 51 25 2 10 86 0.35%
Buzdn de sugerencias 7 8 - 3 18 0.00%
Telefonico 502 399 64 214 1,115 3.32%
Chat “ . = - - 0.00%
Digiturno 6,127 4,829 _ 593 2_,069 13,025 33.12%
Call center {no requiere radicado) 624 541 878 1,661 2,826 24 48%
Chat (no requiere radicado ) 1,051 1,160 436 1,265 ' 3,476 19.04%
TOTAL 10,575 9,012 2,454 6,591 26,178 100%

Cuadro 03 Fuente: Sistema de informacion ORFEQ y DIGITURNO

En el presente periodo de septiembre a traves de los mecanismos de atencién se registra que el 32.12%
corresponden al digiturno con 593 turnos, el 24.48% corresponde a 878 llamadas que no requieren ser
radicadas, el 19.04% corresponden a 436 chats que no requieren radicacion, el 14.71% corresponde a 361
radicados por ventanillad de atencién, ventanilla de radicacion con el 4.88% correponden a 111 radicados,
continua Telefono con el 3.32% corresponden a 64 llamadas radicadas, el restante 1.45 % estan las
atenciones radicadas de formato electronico con 9 correo electronico con 2 y buzon de sugerencia 0.

NOTA: En los tyrnos atendidos del digiturno estan descontados los radicados atendidos por ventanilla de

atencion y ventanilla de radicacion, por no encontrarse como canal oficial el CHAT las atenciones que
ameriten ser radicadas se realizan a través del canal telefénico.

- TOTALES ATENDIDOS POR MECANISMOS DE ATENCION 2023 TGRS POR;;EI;: AHISHOS EATRACION DIFERENCIAS
Tipo [ Trim 2023 | 0Trim 2023 | 1iTrim 2023 TO;;::,)ES [ Trim 2022 | Il TRIM 2022 [1Il TRIM 2022 TO;;;IEES incremento | variacion %
Ventanila de atencidn 1,698 1,539 1,047 4,184 541 290 1,492 2323 1,861 80%
Ventanilla de radicacion 570 461 306 1,337 507 1,157 411 2075 - 738 -36%
Formato electronico 45 50 16 114 57 61 94 212]- 101 48%
Correo Elecironico 51 25 10 86 13 8 189 210 |- 124  -5%%
Buzén de sugerencias 7 8 3 18 4 1 - 5 13]  260%
w  Telefénico 502 399 214 1,115 299 319 420 1,038 77 7_%
Chat . . - - 24 64 62 180 |- 150 -100%
Digituma 6127 4,829 2,069 13,025 - 7,289 9,520 16809)-  3784| -23%
Call center (no requiere radicado) 624 541 1,661 2,826 824 875 984 2,683 143 5%
Chal (no requiere radicado ) 1,051 1,160 1,265 JAT6 1,483 934 1,185 3,602 |- 126 3%
TOTAL: 10,575 9,012 6,591 26,178 3,752 10,998 14,357 29107]. 2829 0%

Cuadro 04 Fuente: informe PQRSD 2022 y 2023
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Desde el 01 de enero al 30 de septiembre del 2023 a traves de los mecanismos de atencion se registra que
el 49.76% corresponden al digiturno con 13.025 turnos, el 15.98% corresponde a 4.184 radicados a traves
de la ventanilla de atencidn, el 13.28% corresponden a 3.476 chats que no requieren radicacidn, continua
call center que no requieren radicados con el 10.80% corresponde a 2.826 radicados, ventanilla de radicacion
con el 5.11% correponden a 1.337 radicados, continua Telefono con el 4.26% corresponden a 1.115 llamadas
radicadas, el restante 0.81% estan las atenciones radicadas de formato electronico con 111 correo
electronico con 86 vy buzon de sugerencia 18.

En el cuadro 04 se refleja el comparativo de las atenciones del 01 de enero al 30 de septiembre de la vigencia
2022 y la vigencia 2023 donde se evidencia una disminucion de -2.929 usuarios atendidos con una variacion
del -10%, esto es efecto de las disminucién en las reclamaciones y las peticiones presentadas en los
diferentes canales.

¥

PQRSD Recibidas por modalidad y radicadas por sistema ORFEO.

CONSOLIDADOS MODALIDAD
PQRSD TOTALES 2023
Tipo ITrim ITrim Septiembre M Trim Acumulado periodo
Peticiones 506 401 94 225 1,132 17.18%
sl Quejas 7 11 - 3 21 0.00%
Reclamos 2,249 2,066 451 1,363 5,678 82 45%
Sugerencias - - - - - 0.00%
Denuncias 6 4 2 5 15 0.37%
Otros y solicitud de informacion - - - - - 0.00%
TOTAL PQRSD 2,768 2,482 547 1,596 6,846 100%

Cuadro 05. Datos sistema de gestion documental ORFEO y formatos

En el mes de septiembre del 2023 la modalidad con mayor volumen son las reclamaciones con el 82.45% un
total de 451 PQRSD radicados, continuas peticiones con el 17.18% un total de 94 radicados por ultimo
denuncias con el 0.37% un total de 2 radicados. Nota en el presente mes de septiembre no se presento
informe de PQRSD desde la unidad de Saneamiento Bésico.

COHEOLD O IO TOTALES 2023 TOTALES 2022 DIFERENCIAS
PQRSD

Tipo [Trim [ITrim Il Trim Acumulado |  Itim 2022 ITrim 1Trim Acumulado | Variacion %
Peliciones 506 ol 7 R 20 W7 1| 1088 M
Quefes 7 T 3 2 12 T . Bl 2| 4%
Recmos 2200|  2006|  1363|  6p78|  1051|  1498|  2091|  46d0|  1,008| 224%
Sugerencias ' - . : . . . : : #DIVIO!
Denuncias 6 4 5 15 5 1 4 10 5| 50.0%
Otros y sclicitud de informacion - - - - 157 33 -‘ 190 |- 190| -100.0%
JOTAL PORSD amee| 42|  1pes|  epds|  ddds|  qc00|  2g06| 5o 85| 15.0%

Cuadro 06 Fuente: informe PQRSD 2022 v 2023 GCO-FR-027 Y 028.
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Desde el 01 de enero al 30 de septiembre 2023 la modalidad con mayor volumen son las RECLAMACIONES
las cuales tienen un acumulado de 5.678 con el 82.94% del total, continua las peticiones con 1.132 con el
16.54%, QUEJAS con un acumulado de 21 con el 0.31% y DENUNCIAS con un acumulado de 15 con el 0.22%.

En el cuadro 06 se refleja el comparativo de las PQRSD por modalidad de la vigencia 2022 v la vigencia 2023
donde se evidencia un incremento de 895 PQRSD radicados con una variacion del 15.0%.

La modalidad que mas variacion a tenido son las reclamaciones con un incremento del 22.4% demas con
1.038 radicados, continua peticiones con un incemento del 4.0% demas con 44 radicados, continua

denuncias aumento del 50% con 5 radicados y las quejas disimuyeron con un -8.7% de menos con -2
radicados.

PQRSD POR DEPENDENCIAS Y MODALIDAD

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

) TOTAL PQRSD CONTROL POR DEPENCIAS SEPTIEMBRE 2023

A Y PETICION QUEJAS | RECLAMOS | SUGERENCIA| DENUNCIA | SOLICINFOR| oOTROS TOTALES

ADMINISTRATIVA 3 2 3 : . @ 5 8
COMERCIAL 54 = 409 P 2 - - 455
ACUEDUCTO 31 g a1 P - E B 73
PLANIFICACION = 5 y - g . 2
SANEAMIENTO - 2 : p e B - -
SECRETARIA GENERAL 1 1
Total general 94 - 451 - 2 - - 547

Cuadro 07. Fuente: responsables de la consolidacidn, reportes consolidados de los Formatas de captura y consolidacién GCO-FR-
027 y 028.

En el mes de septiembre el drea con mayor PQRSD radicados es |a subgerencia comercial con el 85.01%,
continuo acueducto con el 13.35% y administrativo con el 1.46%, estas areas son la de mayor incidencia en
las reclamaciones y peticiones. Nota: la Unidad de Saneamiento Basico no presentod informe de PQRSD del
periodo.

& TOTAL PQRSD CONTROL POR DEPENCIAS TOTALES 2023
PETICION QUEJAS | RECLAMOS | SUGERENCIA| DENUNCIA | SOLICINFOR| OTROS TOTALES

DEPEMDENCIA

ADMINISTRATIVA a1 3 2 . - . - 44
COMERCIAL 773 16 4,835 y 13 . 3 5,637
ACUEDUCTO 246 < 676 2 2 - = 924
PLANIFICACION 5 . - = . 5 g 5
SANEAMIENTO 57 - 167 > : = = 224
SECRETARIA GENERAL 10 ) . : e . - 12
Total general 1,132 21 5,678 - 15 - - 6,846

Cuadro 08. Fuente: responsables de la consolidacién, reportes consolidados de los Formatos de captura y consolidacion GCO-FR-

027'y 028.
INFORME PQRSD A
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‘| En el periodo del 01 de enero al 30 de septiembre 2023 el area con mayor PQRSD radicados es la subgerencia
comercial con el 82.34%, continua acueducto con el 13.50% y saneamiento con el 3.27%, estas areas son |a

de mayor incidencia en las reclamaciones y peticiones.
MECANISMO VIRTUAL CHAT EN LINEA

ATENDIDOS | ATENDIDOS | ATENDIDOS | PROMEDIO | TIEMPO
FUERADE | TOTALDE |SATISFACCI | SATISFACCI | SATISFACCI | DURACION | TOTAL DE
TRIMESTRE ATENDIDOS| PERDIDOS |\ \rn | inGResos|  ow ON ON | ATENCION | ATENCION
NEGATIVA | NEUTRAL | POSTIVA | (H:a:s) | (H:mis)
I TRIM 1,051 83 362 1,496 3 1,024 2| 00:11:07 | 122:43:54
- 11 TRIM 1,160 130 403 1,693 4 1,138 18| oo12:14 | 146:05:07
436 20 154 610 3 423 11| 00:10:08 | 68:51:48
11l TRIMESTRE
1,265 74 490 1,829 4 1,234 27| o614 | 161:05:10
TOTAL 2023 3,476 287 1,255 5,018 11 3,396 69| 00:09:07 | 429:54:11
% total 69.27% 5.72%|  25.01%|  100.00%
TOTAL 2022 T T T
% total 71.65% 6.30%|  21.06%  100.00%
INCREMENTO 55 |- 28 173 %0
INCREMENTO % -2.38% -0.67% 3.05% 1.83%

Cuagro 09. Fuente: Reporte chat.

En el presente periodo de septiembre hubo 610 ingresos al chat en linea de los cuales 436 (34.47%) fueron
atendidos, chat fuera de la linea 154 (12.17%) el cual puede deberse a los cambios de horarios por diferentes
situaciones y chats perdidos 74 (1.58%); en la satisfaccion de usuarios predomina la satisfaccion neutral, el
promedio de duracién de atencidn por usuario es de 10:08 minutos, promedio de atencidn dia es de 6 horas.

Comparando la vigencia 2023 frenta a la vigencia 2022, se desmejoro en -2.38% los chat atendidos un total
de -55, se han disminuido los chat perdidos y no atendidos en un -0.67% con un total de -28.

A partir de mes de enero del 2023 los chats que requieren ser radicados se realizaran a traves del canal
telefénico ya que esté es el medio autorizado para radicar PQRSD.

Conclusion:

Actualmente el chat es el medio favorito de comunicacion de toda la humanidad, sea que se trate de
cualquier chat, la popularidad de los mensajes de texto sigue en aumento.

Los usuarios valoran la rapidez de la atencidn por chat y la oportunidad de poder hacer otras cosas al mismo
tiempo, lo que no se logra con la atencién telefdnica, lo que hace que el chat sea mas usado en los primeros
contactos y el teléfono en las atenciones especializadas.

Recomendacion:

Continuar con el personal en atencién al chat y contar con soluciones tecnoldgicas que agreguen valor a la

empresa, crear chatbots para conversaciones en tiempo real hara que la atencion al usuario virtual funcione
aun mejor.

Conclusion:
Los usuarios valoran no sélo la velocidad de atencidn, sino la posibilidad de saber que son atendidos por un

humano, por ello resulta tan valiosa la confirmacion de lectura del mensaje por parte del trabajador.
Recomendacion:
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Tener empatia y voluntad para ayudar al usuario a resolver su problema, la proactividad es fundamental en |
la atencion al usuario y debe practicarse en cualquier momento.

Conclusion:

No se lleva un control de la informacidn detallada que se atiende a través del chat, el cual no permite conocer
a exactitud cuales son las diferentes causas por las cuzles los usuarios utilizan este medio.

Recomendacion:

Ingresar en el chat pestafias tales como tramites, reclamos e informacién que permita al usuario y al
trabajador indicar cual fue la causa por la cual se atendid a través del chat. Ejemplo Tramites con pestafia
desplegada con los diferentes tramites que existen en la actualidad, Reclamos con pestafia desplegable con
las diferentes causales que se tienen en la actualidad.

MECANISMO TELEFONICO
CALL CENTER SEPTIEMERE 2023
. LINEA CONTESTADA | NO CONTESTADA FALLIDA OCUPADA TOTALES

DANOS 528 = . » 528
VISITAS TECNICAS 272 15 = . 287
ATENCION USUARIO 142 267 - ’ 409
TOTALES* ¢ 942 282 = : 1,224
% 76.96% 23.04% 0.00% 0.00% 100.00%

Cuadro 10. Fuente: Reporte SISLOGA

En el presente periodo de septiembre hubo 1.224 ingresos las lineas telefonicas de los cuales 942 (76.96%)
fueron atendidos, llamadas no atendidas 282 (23.04%) el cual se debe al no contar con otro trabajador para
atender las llamadas telefonicas linea de atencién al usuario en los horarios donde se generan los picos altos
(grafica 01); llamadas fallidas 0 (0.0%) y llamadas ocupadas 0 (0%).

Total llamadas y atendidas
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250
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50 | 37

"DE12AM 7a.m. 8am. 9am. 10a.m. l1la m. 12p.mA 2p.m. 3p.m. 4p.m.  Sp.m. De 6 p.m
A 6AM 1pm Allp.m.

BATENDIDAS W TOTAL LLAMADAS

Grafica 01
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En el presente mes de septiembre continua la alta diferencia entre las llamadas atendidas en horario laboral
y el total de llamadas generadas en horario laboral, donde solo el 77.57% (861) de las llamadas en horario
laboral son atendidas y el 22.43% (249) en el horario laboral no son atendidas.

] DURACCION EN PROMEDIO
Etiguetas de fila o # LLAMADAS SECREOS MINUTOS
ATENCION A DANOS 53 16,984 3.04
ATENCION AL USUARIO 167 32,415 3.24
VISITAS TECNICAS 13 5,685 5.00
Total general 279 55,094 3.29

Cuadro 11.

En el presente periodo de junio hubo 279 llamadas atendidas con un promedio de duracion de 3.29 minutos
por llamada, para poder atender las 889 no contestadas en horario laboral se requiere de dos trabajadores
adicionales dedicados al 100% a la atencion telefonica.

VIGENCIA CONTESTADA NOQ CONTESTADA FALLIDA OCUPADA TOTALES
2022 3,734 7,338 1,135 205 12,412
2023 3,940 7,126 116 83 11,265
incremento 206 |- 212 |- 1,019 |- 122 |- 1,147
y Variacidon % 5.52% -2.89% -89.78% -59.51% -9.24%

Cuadro 12.

El comportamm,nto del canal telefénico en el periodo de 01 de enero al 30 de septiembre 2023 a aumentado
frente alos reglstros del 01 de enero al 30 de septiembre del 2022 con los siguientes resultados: desequilibrio
positivo en llamadas contestadas de 5.52 puntos un total 206 llamadas, desequilibrio positivo de -2.89 puntos
con un total de -212 llamadas no contestadas, desequilibrio positivo de -89.78 puntos con un total de -1.019
[lamadas fallidas y desequilibrio positivo de -59.51 puntos con un total de -122 llamadas fallidas.

Conclusidon:

De las llamadas no contestadas en la linea de atencién al usuario, el 70.07% se sitdan en horario laboral

generando con ello inconformidad de los usuarios por no ser atendidas las llamadas y no obtener la solucién
que requieren inmediatamente.

Recomendauon

Continuar con el servicio de atencion, concentracion y dedicacion al canal telefénico-linea atencion al
usuario, con el fin de brindar respuesta permanente en |a linea telefénica, orientar al usuario dando solucién
inmediata o direccionando al proceso que corresponda si no es posible tramitar al instante por lo agudo del

asunto. Teniendo en cuenta la realidad de la empresa, a futuro contemplar la posibilidad de fortalecer este
canal.

Conclusion:

INFORME PQRSD
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¥

No se cuenta con un control detallado de las causales diferentes a las PQRSD que se atienden en las llamadas
tales como: tramites, abonos e informacién general.

Recomendacidn:

Llevar un control digital diario por parte del trabajador de las causales de atencién telefénica tales como
abonos, tramites, quejas, reclamos, peticiones, subgerencias e informacién general, asf como a que proceso
hace parte la solicitud realizada, con el objetivo de determinar cuél es el uso habitual de los usuarios al
realizar las llamadas telefénicas y de esta forma tomar acciones que permitan corregir falencias que puedan
estar presentandose en la prestacidon del servicio, facturacién o atencion al usuario por parte de los
trabajadores de la empresa.

Conclusién:

No se cuenta con una calificacion en la atencion del servicio en las lineas telefonicas.

Recomendacidn;

Configurar en las diferentes lineas de atencion, la calificacion en la atencién en los grados de 1 a 5, siendo
uno muy mala y 5 muy buena y si se recibe calificacion 1 o 2 dejar la opcién: 1. No me sirvié |a orientacion
recibida, 2. No hubo buen servicio por parte de la persona que recibio la llamada y 3. Atendieron mi solicitud,
pefa no me gusto la respuesta. De esta forma se podra tener en cuenta el tipo de servicio que se esta
brindande mediante las diversas lineas de atencidn y asi implementar capacitaciones de acuerdo con los
resultados de las encuestas de satisfaccién al usuario.

e

INFORME PQRSD
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CONSOLIDADO DE ESTADO Y TIPO DE RESPUESTA DE LAS PQRSD

PQRSD | TRIM Il TIRM |SEPTIEMBRE| IlI TRIM TOTAL
2,768 2,482 547 1,596 6,846
No. Total
PQRSD
respuesta
positiva 2,002 1,62¢ 327 1,030 4,654
Mo. total
PQRED
respuesta
negativa 539 782 197 509 1,830
Mo total de
derechos de
peticion
(escritos-
verbales) 506 4M 94 225 1,132
"No.total de
solicitudes  de
informacion k¥ 2 ] 14 73
Mo Total de
solicitudes  de
informacion
positiva 27 15 8 12 54
Mo. Total de
solicitudes  de
informacion
negativa 2 b - - 8
Mo. Total de
solicitudes  de
informacion
negativa por
inesistencia de
la ; informacidn
solicitada = - 8 -
Mo. Total de
solicitudes  de
informacion
REMITIDAS a
otras entidades - - - = -

Cuadro 13. Datos sistema de gestion documental.

En el presente périodo de septiembre se radicaron 547 PQRSD, de los cuales 327 cuentan con respuesta
positiva, 197 cuentan con respuesta negativa y el restante no cuentan con respuesta.

INFORME PQRSD
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Los siguientes 4 PQRSD no cuentan con respuesta y se encuentran por fuera de los términos de respuesta

establecidos en el manual de PQRSD: Se le notifica a cada dependencia mediante correo interno de la no
conformidad.

RADICADO ~|  FECHA .I| Pefiidr~| Queja | Redame~| Sugerenc| Denunci [RADICADO RESPUESTA [+ po Resp ¥ dependencia v
203-140-009360-2 12/09/2023 1 ' ' COMERCIAL
NB10009482 | 14/09/20m2 1 0 0 0 0 RECUPERACION

T nBu00sE2 | 15002 1 0 0 0 0 RECUPERACION
w0000 | 1sfosjoons 1 0 0 0 1| RECUPERACION
Imagen 1

Los siguientes 17 PQRSD no cuentan con respuesta, se encuentran dentro de los términos de respuesta
establecidos en el manual de PQRSD:

RADICADO |  FECHA -l| Peticiér~| Queja v| Reclamd | Sugerenc~| Denunci |RADICADO RESPUESTA * MPORESP ¥ dependencia v
& 2023-130-009589-2 21/09/2023 1 0 0 0 0] RECUPERACION
2023-130-009601-2 22/03/2023 1 0 0 0 0 RECUPERACION
2023-130-009527-2 25/09/2023 1 0 0 0 0 RECUPERACION
2023-130-009653-2 26/09/2023 1] COMERCIAL
2023-130-009654-2 26/09/2023 1 COMERCIAL
2023-140-003688-2 27/03/2023 1 ACUEDUCTO
2023-130-009667-2 27/05/2023 1 0 0 0 0 ' RECUPERACION
2023-130-003664-2 27/05/2023 1 COMERCIAL
2023-130-003676-2 27/08/2023 1 COMERCIAL
2023-130-009634-2 27/08/2023 1 COMERCIAL
L 2023-130-008720-2 28/03/2023 1 0 0 0 0 RECUPERACION
2023-130-009746-2 28/03/2023 1 0 0 0 0 RECUPERACION
2023-130-009739-2 28/09/2023 1 COMERCIAL
2023-130-009751-2 29/09/2023 1 COMERCIAL
2023-130-009760-2 29/09/2023 1 COMERCIAL
2023-130-009764°2 30/09/2023 1 COMERCIAL
2023-130-009765-2 30/09/2023 1 COMERCIAL

Imagen 2

El tiempao promedio de respuesta en la empresa para el mes de septiembre conforme a los datos obtenidos
en los formatos GCO-FR-027 y 028 es de 5.86 dias cumpliendo con los términos de ley vy a los establecidos
dentro del manual PQRSD adoptado por la empresa respecto a la oportunidad.

Desde el 01 de'enero al 30 de septiembre del presente afio se han radicado 6,846 PQRSD, de los cuales
4.6564 PQRSD cuentan con respuesta positiva y 1.830 PQRSD con respuesta negativa.

INFORME PQRSD
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PQRSD RECIBIDAS POR MODALIDAD

PETICIONES

Peticiones recibidas por canal de atencion:

PETICIONES 2023 FORMATO FR-GCO027 Y 028

MECANISMOS ATENCION 1ER TRIM 2DCTRIM | SEPTIEMBRE | 3ERTRIM TOTAL
Ventanilla de atencién 223 90 18 64 377
Ventanilla de Radicacidn 248 202 74 156 696
Formato electrénico Pagina web 7 - - - 7
Correo 25 18 2 5 48
Buzén de Sugerencias - 1 - - 1
Telefonica 3 = - = 3
chat - - - - -

TOTAL 506 401 a4 225 1,132

Cuadro 14. Datos sistema de gestion documental, formatos GC-FR 027 Y 028.

En el presente periodo de septiembre se radicaron 94 peticiones verbales y escritas donde el canal con mayor
radicacion es ventanilla de radicacion con el 78.72%, continua ventanilla de atenciéon con el 19.15% vy correo
conel2.13%

PETICIONES 2023 FORMATO FR-GC027 Y 028 PQRSD 2022 Comportamiento

MECANISMOS ATENCION 1ERTRIM | 2DOTRIM | 3ERTRIM TOTAL 1ERTRIM | 2DOTRIM | 3ERTRIM | TOTAL |Incremento| %increm
Ventanilla de atencion 3 90 64 m 151 9 82 332 45
Ventaaila de Radicacin 28 292 156 696 68 257 M2 667 29
Formato electrénico Pagina web 7 - 1 9 9| 2
Correo pL] 18| 5 38 i 78 1| i )
Buzon de Sugerencias - 1 1 - 1
Telefonica 3 3 1 - - 1 2
chat ¥ - 5 - : 1 - ;

TOTAL 506 40 225 1112 220 357 511 1,088 4

Cuadro 15. Datos sistema de gestion documental, formatos GC-FR 027 Y 028.

Desde el 01 enero al 30 de septiembre 2023 se han radicado 1.132 peticiones, donde el canal con mayor
radicacion es ventanilla de radicacion con el 61.48%, continua el canal ventanilla de atencidn con el 33.30%,
correo con el 4.24%, formato web con el 0.62%, telefénico con el 0.27% y buzdn de sugerencias con el 0.09%.

El comportamiento de las peticiones de la vigencia 2023, frente a la vigencia 2022, aumentd en un 20% con
44 PQRSD demas.

INFORME PQRSD
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Peticiones proceso recuperacion de consumos: Durante el mes de septiembre de 2023, en el Subproceso de
Recuperacion de Consumos de la Empresa Aguas de Barra ncabermeja SA ESP, fueron recibidas 25 peticiones,

en su mayoria cuentas nuevas, los cuales fueron tramitadas por los diferentes canales oficiales de
comunicacion.

Comercial/Otros
Total

Cuadro 16. Datos sistema Subproceso de recuperacion de consumos.

Cuentas Nuevas: Existen 25 peticiones de las cuales el 92% del total de PQRSD / Peticion, corresponden a
solicitudes de usuarios para la normalizacidn del servicio ya sea conexion o independizacidn, es decir
CUENTAS NUEVAS y un 8% corresponde a solicitud de revisién de equipo de medida.

De las veinticinco (25) peticiones recibidas en el mes de septiembre de 2023, se han dado respuesta en el
mismo mes a dieciséis (16) de ellas con un tiempo promedio de respuesta de nueve (09) dias.

En el mes de septiembre de 2023 se generd respuesta a seis (06) peticiones recibidas en el mes de agosto
de 2023, siendo estas las siguientes:

Imagen 2
RENITENTE
*
Fecha de
N . Radicado Roud icade freceprcion N, odivodo
DOy MM AASA NLXVIREES ¥ ARELEII TS
i
2023 130 00BE7D 2 2023 OB 2D 14:16 EVA MEMDOZA FPARLDA 2023 120 G0E260 |
o
, - CANRLOS HUMBENTO PLATA .
2022 130 0CeEE0 2 2022 08 25 14:24 QUINOGA 2022 120 008191 -
é 2022 130 00B704 2 2023 08 29 17:13 JAVIER AUCUETO ARDILA DUARTE 2023 120 008261
2023 130 O0B732 2 2023 08 30 10:08 JEIEEOM JAVIER UNRRUTLA ARDHLA 2023 120 COB267 ¢
4 4
2022 120 ODE734 D 2023 08 30 10:15 HECTOR EMILIO URRUT LA ARDILA 2023 120 ODB268
2023 130 0087E2 2 2023 08 20 14:31 LECMOR CARCIA 2023 120 002270 ©
L ]
Imagen 3
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Recomendaciones Unidad de recuperacion de consumos:

¢ Orientar a los usuarios y al personal de cuentas nuevas, acerca de los tramites previos que debe surtir una
edificacion o construccién mayor o igual a 3 pisos para la creacion de matriculas de acuerdo con la resolucién
No. 131 de 2023. Primero requiere una solicitud de disponibilidad de servicio para la edificacion y
posteriormente una revision de disefios antes de realizar el trémite de las matriculas.

e Sensibilizar tanto a los usuarios como al personal que recepciona las solicitudes de conexidon e
independizacion del servicio, referente a la normatividad y requisitos exigidos para dar el tramite respectivo,
en el marco del Decreto 302 de 2000, Decreto 229 de 2002 y Contrato de Condiciones Uniformes.

e Orientar a los usuarios y al personal de cuentas nuevas, acerca de los tramites previos que debe surtir una
edificacién o construccion mayor o igual a 3 pisos para la creacién de matriculas de acuerdo con la resolucion
No. 131 de 2023. Primero requiere una solicitud de disponibilidad de servicio para la edificacion y
posteriormente una revision de disefios antes de realizar el tramite de las matriculas.

¢ Difundir la informacion de las nuevas estrategias implementadas por la empresa para la normalizacién de
los usuarios que no se encuentran suscritos en nuestro sistema de informacién comercial, de tal manera de
poder brindarle la informacidn adecuada al usuario.

 Realizar verificacion de los documentos con el mismo formato GAC-FR-049 ultimo socializado del
procedimiento de tramites, de tal manera que se pueda subsanar en el instante los documentos faltantes e
informacion relevante que se considere importante a la hora de suscribir la creacién de la cuenta nueva.
*Publicar en pagina web los tramites para conexion e independizacidn del servicio, al igual que en la sala de
espera para qué los usuarios realicen las acciones pertinentes, de acuerdo con lo manifestado en los espacios
de capacitacion de la Resolucién No. 131 de 2023.

¢ Estar informados sobre dreas de dificil gestion que la Secretaria de Planeacidn Distrital determine como
areas susceptibles de legalizacion urbanistica para proceder a desarrollar las acciones técnicas con el fin de
construir las redes de acueducto que garantice la prestacion efectiva del servicio y la inclusién de aquellos
usuarios que en este momento se encuentran en asentamientos humanos informales.

* Sensibilizacion al usuario respecto al delito de defraudacién de fluidos, cuando los usuarios realizan
conexiones del servicio, sin previa autorizacion de la empresa prestadora.

* Ajustar ORFEO al formato GCO-FR-027 FORMATQ CAPTURA GESTION PQRSD, respecto al mismo orden en
las casillas para que sean coincidentes al momento de descargar la informacion y aplicarla al formato.

Peticiones Administrativas: Al corte 30 de SEPTIEMBRE de 2023, se presenta el siguiente reporte con datos
arrojados por los procesos y subprocesos, total de las peticiones reportadas quince (15), catorce (14) fueron
recepcionadas por ventanilla de radicacién, una (01) por correo electrénico.

De las quince (1‘5) peticiones recibidas en el mes, se resolvieron de forma positiva trece (13), de forma
negativa cero (0), quedando abiertas dos (02) por tramitar.

Se .evidencia que las 15 peticiones administrativas corresponden a solicitudes de informacion,

identificandose como causa comun, de acuerdo a las distintas actividades misionales, contractuales y
operativas desarrolladas por la empresa.

Recomendaciories y oportunidades de mejora, asi:

INFORME PQRSD i
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* Se vienen dando respuesta a las peticiones dentro de los términos establecidos en el manual de
PQRSD.

e Elmedio de radicacion mds usado este mes para peticiones fue ventanilla de radicacion.

Nota. Teniendo en cuenta que no se puede acceder a ORFEQ para consultas de otros radicados, no es posible
la verificacion aleatoria de respuestas dentro del término, verificacidn que se realiza con la informacion
suministrada por los procesos y subprocesos.

Peticiones comerciales: A través del sistema de gestion documental Orfeo en el periodo existieron 54

peticiones, las cuales se dividieron de la siguiente forma: Ventanilla de atencion verbal 17, Ventanilla de
radicacion 36 y correo 1.

Verificados los 54 radicados se observa que todos estén cerrados, por lo que se entiende debidamente

trapitados, los cuales se tramitaron con respuestas asi: 41 ACCEDE y NO ACCEDE 10 v 3 radicados abiertos
que se encuentran dentro del término de respuesta.

Recomendacién informe comercial:
e Continuar con la radicacion de todas las peticiones atendidas en la ventanilla de atencién al usuario.

e Permitir que la persona que maneje el PQRS genérico pueda modificar y eliminar la TRD para que la
informacion sea acertada.

QUEJAS
FORMATO FR-GC027 Y 028 DE LAS DEPENDENCIAS 2023

MECANISMOS ATENCION 1ER TRIM 2DCTRIM | SEPTIEMERE 3ER TRIM TOTAL
Ventanilla de atencion = 1 - ¥ 1
Ventanilla de Radicacién 4 3 5 - 7
Formato electronico Pagina web = 2 - - 2
Correo L . - =
. Buzdn de Sugerencias 3 5 = 3 1n
Telefonica - g - 5 0
chat - - - - -
TOTAL 7 11 = 3 n

Cuadro 17. Datos Sistema Documental y GC-FR-027 Y 028.

El periodo reportado de septiembre no se recibieron quejas.

B
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FORMATO FR-GC027 Y 028 DE LAS DEPENDENCIAS 2023 PQRSD 2022 Comportamiento

MECANISMOS ATENCION IERTRIM | 2DOTRIM | 3ERTRIM | TOTAL | 1ERTRIM | 2DOTRIM | 3ERTRIM [ TOTAL |incremento| %increm
Ventanilla de atencidn s 1 - 1 - 1 . 1 -
Ventanila de Radicacidn 4 3 . 1 2 - . 2 5
Formito electrénico Pagina web . 2 . 1 § 1 . 0| 8
i i . ' ' - %
Buzdn de Superencias 3 5 ] n 1 - - 1 10
TalefGnica
chat

TOTAL 1 1 ] n 12 2 - 1 1

Cuadro 18. Datos Sistema Documental y GC-FR-027 Y 028.

Desde el 01 enero al 30 de septiembre 2023 se han radicado 21 quejas, donde el canal con mayor es buzén
de sugerencias con el 52.38%. continua ventanilla de radicacion con el 33.33%, continuo formato pagina web
con 9.52% y ventanilla de atencion con 4.76%

El comportamiento de las quejas de la vigencia 2023 frente a la vigencia 2022, aumento en un 58% con 7
PQRSD demas, la mayoria de las quejas fueron presentadas por la acciones realizadas por ragajadores de
firmas contratistas en el desarrollo de las tomas de lectura, entrega y suspensiones.

RECIAMACIONES
CONTROL DE PQRSD FORMATO FR-GC027 Y 028 2023

MECANISMOS ATENCION 1ER TRIM 2DOTRIM | SEPTIEMBRE 3ER TRIM TOTAL
Ventanilla de atencién 1,374 1,418 343 981 3,803
Ventanilla de Radicacion 318 166 35 147 631
Formato electronico Pagina web a3 45 9 16 104
Correo 18 6 - 5 29
Buzdn de Sugerencias 2 2 - - 4
Telefdnica 494 399 64 214 1,107
chat - - - - -

+'p TOTAL 2,249 2,066 451 1,363 5,678

Cuadro 19. Datos Sistema de informacion ORFEO y formatos GC-FR-027 y 028.

En el presente periodo de septiembre se radicaron 451 reclamaciones donde el canal con mayor radicacion
es ventanilla de atencion con el 7605%, continuo teléfono con el 14.19%, ventanilla de radicacién con el

7.76% y formato electronico con el 2.00%. Nota en el presente periodo no se reportaron las PQRSD reclamos
desde la Unidad de Saneamiento.

INFORME PQRSD
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CONTROL DE PQRSD FORMATO FR-GC027 Y 028 2003 | PQRSD 2022 7 Compartamiento

MECANISMOS ATENCION LERTRIM | 2DOTRIM | 3ERTRM | TOTAL | 1ERTRIM | 2DOTRIM | 3ERTRIM | TOTAL |incremento % increm
Ventanilla de atencidn 131 1448 081 3,808 Ll i 1500 151 218
Ventala deRedicaco e w|  w| e | | m| gw|  ims
Formato electronico Pagina web it 15 16 10 3 4] i3 1 - 5
Corten 18 b ; % b 8 | w| w
Buzcn de Suerencias 2 2 . 4 - 1 . 1 3 w
Telefdnica 49 399 14 1,107 07 n 306 90 187
chat . - - - Pl b1 : 81 8l

TOTAL 2,49 2,066 1363 5,618 1,051 1,498 1,678 452 1,151

Cuadro 20. Datos Sistema de informacion ORFEO y formatos GC-FR-027 y 028.

Desde el 01 enero al 30 de septiembre se radicaron 5.678 reclamaciones siendo el canal mas utilizado para
la presentacion y radicacion el canal ventanilla de atencién con el 66.98% acumulado, continua el canal
telefénico con €1119.50% acumulado, canal ventanilla de radicacién con el 11.11% acumulado, canal formato
electrénico con el 1.83% acumulado, correo el 0,51% acumulado el restante corresponde al canal de buzdn
de sugerencia y chat con el 0,07% acumulado.

El comportamiento de las reclamaciones desde el 01 de enero al 30 de septiembre 2023 aumento frente a
los registros desde 01 de enero al 30 de septiembre 2022 en un 110% con 1.151 PQRSD demas.

En el periodo reportado de septiembre se radicaron 451 reclamaciones
De las 451 reclamaciones del mes de septiembre 409 corresponden a reclamos comerciales por facturacion.

De las 451 reclamaciones del mes de septiembre 42 corresponden a reclamos operativos redes.
De fas 451 reclamaciones del mes de septiembre O corresponden a reclamos operativos saneamiento.

Yy INFORME PQRSD \




20

GESTION COMERCIAL RECLAMACION

No. SEPTIEM TOTAL %
e CAUSALES | ter TR 2g0 e | EEEEM ser TR | TP N
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
24 78| 58.68%
192 |PRODUCCION FACTURADA e a e o
103 COBROS INOPORTUNOS 7 11 1 3 21 0.24%
COBROS POR SERVICIOS NO
; 31| o0.49%
i+ 4 [FeER R 1 8 2 12 1| o0d9%
108  |ENTREGA INOPORTUNA DE LA FACTURA 19 10 2 5 3| 0.49%
COBROS RELACIONADOS CON
111 |INTERESES FINANCIACIONES, CARTERA O 15 8 6 22 45| 1.47%
ACUERDOS DE PAGOS
117 |ESTRATO INCORRECTO 2 3 1 4 a| 0.24%
120 | COBROS POR PROMEDIO 138 85 57 163 386 | 13.94%
SUSCRIPTOR GUE EFECTUA ELPAGO PERD =
22 |ESTE NO ES APLICADO POR LA EMPRESA EN 45 a0 14 30 108| 3.42%
INCONFORMIDAD GON DESVIAGION -
pp o REEE 35 75 69 156 266 | 16.87%
OTROS 10 5 12 12 27 2.93%
SIN CAUSAL 36 35 5 18 89| 122%
TOTAL 1883 1738 s8] 1217 4833 100%

Cuadro 21. Datos Sistema de informacién ORFEQ.

En el periodo de septiembre se han radicado 409 reclamaciones comerciales, de las cuales el 58.68%
corresponden a inconformidad del consumo, continua inconformidad desviacién significativa 16.87%, cobros
por promedio 13.94%, suscriptor efectua este no es aplicado en el sistema 3.42%, otros con el 2.93%, cobros
relacionados con intereses financiaciones, cartera o acuerdos de pago el 1.17, reclamos sin causal el 1.22%
el restante 1.8 las demas causales.

A la fecha no se ha cerrado la facturacién de septiembre para poder determinar y comparar las causales

registradas en ORFEO frente al informe de ajustes de consumos, por ello se confronta con los datos del
informe de ajustes a agosto con los siguientes resultados:

TOTAL MODIFICACIONES
CAUSA TOTAL TOTAL
PRIMER SEGUNDO
TRIMESTRE TRIMESTRE
EWERO  FEBRERO  MARZO 2023 ABRIL MAYO JUNIO 2023 JULIO AGOSTO
ANOMALIA EN CAJA 0 1 1
BLOQUEADO 6 1 1 8§ 4 4 2 1
CAMBIO DE MEDIDOR 4 1 5 1 2 3 6 2 1
CONSTRUCCION 4 4 1 2 3 1 2]
DESOCUPADA 159 123 129 411 90 144 110 344 91 80
DETENIDO HABITADO 4 1 5 1 1
DETENIDO VERIFICAR 7 2 9 1 3 1 5 2 3
DIRECTA 1 6 ] 16 1 5 3 9 12 3
ENTERRADO 1 1 1 2 3 1
ERROR DE LECTURA 23 19 33 75 23 55 21 9 24 25
INUNDADA 0 1 1
LECTURA VERIFICADA 127 93 164 384 74 145 o4 313 83 76
LOTE/DEMOUIDO 1 1 2 1 1 4 3
MAL CODIFICADA 0 1 1 2]
MEDIDOR DEFECTUOSO 4 2 6 1 2 2
MEDIDOR NUEVO 78 65 63 206 34 80 168 73 Ll
OBSTACULO PERMANENTE 18 17 19 54 10 1 13 44 5 12
OBSTACULO TEMPORAL 3 4 7 14 & 1 9 28 1 6|
POSIBLE FRAUDE g 1 0
SUSPENDIDA 4 1 3 8 | G 4 13 2 2
VERIFICAR RUTA 2 2 1 1 1 1
VIDRIQ ILEGIBLE 8 16 25 49 25 55 18 98 15 31
TOTAL 450 349 460 1.259 272 513 363 1.148 319 17
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Cuadro 22. Datos Sistema Informe de ajustes de consumo agosto 2023.

En lo corrido del afio se han efectuado 3.043 ajustes de consumos, confrontado con los datos causal
iNCONFORMl_DAD DEL CONSUMO hasta el mes de septiembre son 3.778 existe una diferencia de 730.

Dentro del mes informado de septiembre se tramitaron un total de 409 reclamaciones comerciales por
facturacion divididos asi:

# ESTADO PARSD TIPO RESPUESTA

CERRADA | ABIERTA  POSMIVA | NEGATIVA

400 o 213 187

'En el periodo de septiembre la causal (102) inconformidad con el consumo o produccién facturada con 240
reclamaciones radicadas fue la mas alta.

ACCIONES POR APLICAR

e Requerir al personal con PQRS abiertas para las cierren.

e Continuar radicando en debida forma las PQRSD

e Verificar que se radiquen de forma correcta las respuestas

® Requerir al personal de la ventanilla para que radigue adecuadamente el tipo de PQRSD.

‘e Cruzar informacién de los usuarios con CNL detenido verificar con los usuarios que se han acercado
a reclamar por predio desocupado, con el fin de verificar a estos usuarios y no marcar dichos predios
con CNL detenido verificar, el listado de ajustes de consumo por predio desocupado se enviara con
los libros de lectura al contratista, por parte del profesional lider de facturacion y asi el contratista en
su software generara una alerta al lector de |la reclamacion realizada por el usuario.

e Insistir a los lectores que cuando el lote es demolido le coloquen esta causal ya que le colocan en
diferentes periodos de lecturas a un lote diferentes causales como desocupado, enterrado o lote y
esto afecta la calidad de la facturacion y cartera cuando realmente es un demolido.

e Retroalimentar las posibles causas de las reclamaciones realizadas por los usuarios y los casos
especiales de consumos atipicos facturados por parte del personal de ventanilla de atencion.

e Requerir al personal de toma de lectura para gue en los eventos en que observan gue no existio
movimiento del instrumento de medicidn respecto de la lectura verifiquen de manera inmediata la
ocupacion real del inmueble cargando evidencias fehacientes de dicha accién pues en la mayoria de
los casos se ha demostrado por parte del usuario la desocupacion del predio lo que lleva a que se
deban realizar ajustes a la facturacion.

Conclusion:

La inconformidad por la facturacién o metros cubicos facturados obedece a diferentes causales como cobros
promedios, en su mayoria las reclamaciones del mes obedecen a la aplicacion de la causa detenido verificar.
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Recomendacion:

Se recomienda que el personal de toma de lectura en los eventos en que observan que no existié movimiento
del instrumento de medicion respecto de la lectura, verificar de manera inmediata la ocupacion real del
inmueble, cargando evidencias fehacientes de dicha accidn, como fotografias, preguntar a los vecinos
mediante aplicacion de ficha de visita, etc.

Enviar informacion mensual al contratista encargado de la toma de lecturas, de los ajustes de facturacion a
los predios desocupados o sin movimiento de lectura, con el objetivo de evitar en la toma de lectura el error
de aplicar detenido verificar u otro CNL que genere ajuste.

Conclusion:
Al revisar aleatoriamente ID que no tienen causal o motivo en el reporte se puede observar que al revisar el
ajuste por ID y consultarlo en el menl procesos/cambios de lectura, se observa que se colocd un motivo o

causal, pero confrontado con el menu reporte/cambio de lectura en la columna N-motivo no sale la causal o
motivo.

Recomendacion:

Informar al profesional Il de sistema Adscrito a la subgerencia administrativa para que se tomen las medidas
necesarias el software comercial con el objetivo que el informe reporte/cambio de lectura, se genere a
plenitud de informacion el campo N-motivo.

GESTION ACUEDUCTO RECLAMACIONES

Durante el mes de septiembre de 2023, en el Subproceso de Distribucién de la Gestién de |a Operacion se
dio trémite a 42 reclamos, las cuales fueron recibidas por los diferentes canales oficiales de comunicacion,
estds fueron' impuestas por medio escrito y verbal. Atendiendo el compromiso del Subproceso de

Distribucion de hacerles control y seguimiento a los reclamos impuestos por los usuarios a través de los
diferentes canales de comunicacidn.

Teniendo en cuenta lo establecido por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios RESOLUCION
N SSPD- por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios RESOLUCION N° SSPD — 20188000076635
del 22/06/2018“por la cual se modifica el Anexo de la Resolucién SSPD 20151200045475 del 18 de diciembre

de 2015"; a continuacidn, se presenta un anexo en el cual se extrae la informacién aplicada al servicio de
acueducto:
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; SEPTIEMER| ' ‘
No. CAUSA!- CAUSALES - ler TRIM- | 2do TRIM e 3er 7RI I\Iﬂ 4to TRIM {TOTAL 2072 periodc".u_
» w [ B4 v v |r ¥
303 Interrupcion en la prestacion del servicio 19 g 13 i - 55] 30.95%
Variacionas en las caracteristicas del suministro o ;
304 o = 8 9 - 3 - 201 0.00%
prestacién del servicio
314 Afectacion ambiental 1 - - - - 1| 0.00%
316 Estado de la infraestructura 246, 233 29 116 - 595 69.05%
OTROS 5 - o - - 5 0.00%
TOTAL g 251 42 146 - 676 100%

Cuadro 23. Datos Sistema de informacion GC-FR-027 y 028,

En el periodo de septiembre la causal con mayor reclamacién en acueducto es estado de la infraestructura
con el 69.05%, continua interrupcidn en la prestacion del servicio 30.95%, desde el 01 de enero al 30 de
septiembre se han radicado 676 PQRSD reclamaciones acueducto la mayor reclamacién es por Estado de la
Infraestructura con el 88.02%, continua con interrupcién en la prestacidon del servicio con el 8.14% y
variaciones en la caracteristicas del suministro o prestacion del servicio con el 2.96%.

Durante el mes de septiembre de 2023, en el Subproceso de Distribucion de la Gestién de la Operacién se
dio tramite a 42 reclamos, las cuales fueron recibidas por los diferentes canales oficiales de comunicacién,
estas fueron impuestas por medio escrito y verbal. Atendiendo el compromiso del Subproceso de
Distribucion de hacerles control y seguimiento a los reclamos impuestos por los usuarios a través de los
diferentes canales de comunicacion, se obtuvo lo siguiente:

Linea de Dafios 42 ‘ 1000
Total | 42 | 100

Imagen 04. Informe PQRSD reclamos acueducto

De las 42 reclamaciones recibidas, 42 fueron recibidas a través de la linea de atencion de dafios,
representando el 100% del total, siendo este el medio mas utilizado por los usuarios.

]

Accion De Mejora Implementada Recomedadas Por Operaciones

o Acmon de mejora implementada para disminuir los reclamos tipificados con causal (316) Estado de la
mfraestructura Durante el mes de septiembre se realizaron las siguientes actividades: mantenimientos
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preventivos y correctivos en las redes de distribucin; esto con el propésito de mantener estables los niveles
de presion y calidad de agua:

mantenimiento correctivo y preventivo

Imagen 05. Informe PQRSD reclamos acueducto

Recomendacion pperaciones:

* Solicitar al personal encargado de la recepcién y tratamiento de las PQRSD que, al momento de recepcién
y radicacion de alguna peticion, le indiquen al peticionario sobre el contenido de informacisn minimo de las
peticiones, tales como: nombre completo, correo electrénico, nimero de contacto...etc. Con la finalidad de
otorgar respuestas de una manera mas oportuna.

* Que los reportes de reclamos operativos se carguen al sistema ORFEQ de manera inmediata una vez sean
recibidos y adjuntar en el mismo todos los datos del usuario que presenta el reporte.

OBSERVACIONES!

* Los tiempos de respuesta para el periodo actual, se mantuvieron en un rango de 06 dias y en el caso de las
reclamaciones realizadas por la linea de dafios, un rango de tiempo aproximado de 04 horas, dando
cumplimiento al tiempo establecido por la autoridad competente. Estos tiempos de respuesta estdn
relacionados en gran medida por la disponibilidad del personal idéneo y transporte para realizar las visitas
técnicas; igualmente, es preciso mencionar que los tiempos establecidos estan ligados a la proyeccién de la
respuesta escrita, en la mayoria de los casos se atienden el requerimiento en periodo de tiempo de 1 3 9 dias
y posteriormente se elabora el oficio.

GESTION ALCANTARILLADO RECLAMACION

La Unidad de Saneamiento no presentd informe de PQRSD a septiembre del 2023.

o
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; SEPTIEMER

No. CAUSA! 2 CAUSALES ler TRIM | 2do TR[EIM E 3er TRINM |TOTAL 2072

[ » . - | * 5.4 w
Variaciones en las caracteristicas del suministro o

304 = T 72 68 - - 140

presiacién del servicio

314 Afectacion ambiental | a| - - = 9

316 Estado de la infraestructura ' 6 11 - - 17

401 Fallas en la conexién del servicio - i - -

OTROS ' i i : ¥ L

SIN CAUSAL - - - - -

TOTAL 87 79 - - 166

Cuadro 24. Fuente: Sistema de informacion GC-FR-027 y 028,

Del 01 de enero a 30 de septiembre se han radicado 166 PQRSD reclamaciones de alcantarillado la mayor
reclamacion es Variaciones en las caracteristicas del suministro o prestacion del servicio con el 84.34%,
continuo estado de la infraestructura con el 10.24% y afectacion Ambiental con el 5.42%

REPORTE SUI POR CAUSAL

Desde el 01 de enero al 30 de septiembre de 2023 se tienen los siguientes reportes al SUI.

SUI PQR POR CAUSAL 2023
CAUSALES ENE FEB | MAR | ABR | MAY | JUN JUL | AGO | SEP |TOTAL
Inconformidad con el aforo (101) 1 0 1 0 ] 0 0 0 0 2 |
Inconformidad con consumo o produccidn facturado (102) N 469 554 269 530 466 310 181 238 | 3,358
& Cobros inoportunos (103} 1] ] 0 0 0 0 0 0 0 1
Cobro por servicios no prestades (105) 1 3 10 4 ¥ 4 1 ¥ 2 34
Datos generales incorrectos (106} 1 0 0 0 0 1 0 0 0 2
Cobro miltiple y/o acumulado (107} 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Entrega inoportuna o no entrega de la faclura (108} 4 4 T 2 0 I 3 0 0 27
Cobros por reconexion. reinstalacién (109) 0 0 0 0 6 0 3 1 0 8
Inconformidad con el cambio o con el cobro del medidor (110) 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1
Cobro de cargos relacionados con semvicio pliblico (111) 5 4 7 8 1 B 8 8 5 51
Cobro de otros bienes en factura no autorizados por usuario (113) 0 0 0 0 0 0 0 Q 0 0
Incumplimiento o negacién del acuerde de suspensién del senicio (115} 0 0 0 0 1 1 0 0 0 2
Estrato incarrecto (117) 0 1 1 1 0 1 2 1 1 8
Clase de Uso Incorrecto (118) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Tarifa incorrecta (119) 0 0 0 1 Q 0 0 0 0 1
Cobros por Promedio (120} 74 37 31 71 46 33 26 84 56 458
# Suscriptor que efectda pago pero éste no es aplicado (122) 14 13 11 13 1 9 7 6 14 98
Solicitud de Rompimiento de Solidaridad (123} 0 0 0 0 1] 1 0 0 0 1
Inconformidad por desviacién significativa {127) 26 8 68 39 59 60 43 67 69 439
Inconformidad por |2 normalizacién del semvicio (131) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Cobro por Reconexion No Autorizada por la Empresa (133) 0 0 0 0 0 0 1] 0 1 1
Negacion de Ia solicitud de suspension (301) 0 0 0 0 0 0 0 0 g ]
Interrupciones en prestacion del semvicio (303} 5 0 7 0 7 2 16 25 1_8 81
Variaciones en caracieristicas del suministro (304) 23 18 37 27 25 25 0 3 0 158
o atencidn de condiciones de sequridad o nesgo {306) 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Afectacion Ambiental (314) 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1
Quejas Administrativas (315) 0 0 0 0 0 Q 0 1 0 1
Estado de la infraestructura (316} 92 71 107 71 103 70 31 55 29 629
TOTALES 590 629 842 506 791 686 448 439 433 | 5,364

Cuadro 25. Datos Sistema Comercial Neptuno.

SUGERENCIAS

i@
I

En el periodo de septiembre no se han radicado sugerencias.
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FORMATO FR-GC027 Y 028 2023

MECANISMOS ATENCION 1ER TRIM 2DOTRIM | SEPTIEMBRE JER TRIM TOTAL
Ventanilla de atencion - = -
Ventanilla de Radicacidn = = =

Formato electrénico Pagina web = = =
Correo = - -

Buzén de Sugerencias . = -
Telefonica - -

chat - - -
TOTAL ; = .
Cuadro 21. Fuente: Sistema de informacién GC-FR-027 y 028.

Desde el 01 enero al 30 de septiembre no se han radicaron sugerencias.

DENUNCIAS

En el mes de septiembre 2023 se radicaron 2 denuncias a cargo de la subgerencia comercial.

FCRMATC FR-GC027 Y 028

MECANISMOS ATENCION 1ER TRIM DCTRIM | SEPTIEMBRE 3ER TRIM TOTAL
Ventanilla de atencidn 1 -

Ventanilla de Radicacion L . 2 3

Formato electronico Pagina web 1 3
Correo 2 1
2

'
'
M |0 | | | W

Buzén de Sugerencias
Telefdnica -
chat -

TOTAL 6 4 2 5 15
Cuadro 22. Fuente: Sistema de informacién GC-FR-027 y 028.

En atencion a las denuncias realizadas por los diferentes canales durante el mes de septiembre se genero (2)
denuncias, la cual fue atendida por la Oficina de Atencién al Usuario.

Los mecanismos utilizados para la recepcién de las PQRSD se concentraron en:

* Ventanilla de Radicacion 2

El tiempo promedio de respuesta son 9 dias habiles teniendo en cuenta la programacion de las visitas en

terreno para dar una respuesta concreta, veraz y sobre todo una respuesta de fondo, y que satisfaga la
necesidad del denunciante.

El mayor nimero de causal se centré en usuario no legalizado.

ACCIONES: .
Causal: Posible fraude
Accidn para realizar:

Solicitar al area de recuperacién de consumos las acciones pertinentes para mejorar los usuarios
pendientes por legalizar.

INFORME PQRSD




27

: FORMATO FR-GC027 Y 028 FQRSD 2022 Comportamiento
MECANISMOS ATENCION 1ERTRIM | 2DOTRIM | 3ERTRIM TOTAL 1ERTRIM | 2DOTRIM | JERTRIM TOTAL Incremento| % increm
Ventanla de atencion 1 . 2 3 1 1 . 2 1
Ventanila de Radicacion . - 3 E} 1 - . 1 2
Formato electrdnico Pagina web 1 3 4 1 ' ' 4
Correo ‘ 2 1 3 3
Buzdn de Sugerencias g 2 3 3 1 1o
Telefnica
chat

TOTAL b 4 5 15 5 1 A f g

Cuadro 23. Fuente: Sistema de informacion ORFEQ, GC-FR-027 y 028.

Desde el 01 de enero al 30 de septiembre 2023 frente a los registros del 01 de enero al 30 de septiembre
del 2022 aumentaron en un 180% con 9 PQRSD demas.

i 6. MATRIZ ITA

Informe, en materia de seguimiento sobre las quejas y reclamos existen informes mensuales en el
seguimiento de las quejas y reclamos:

‘e Numero de solicitudes recibidas: 54.
e Numero de solicitudes que fueron trasladadas a otra entidad: 0.
e Tiempo de respuesta a cada solicitud: dias.
.® Numero de solicitudes en las que se negd el acceso a la informacion: 8.
| 7. RIESGOS
* Riesgo de Insatisfaccion de los usuarios que pueden afectar la buena imagen institucional y dar origen
a potenciales acciones constitucionales de tutela donde se invoque la proteccién de este derecho
#  fundamental de peticién por la no respuesta oportuna y de calidad.
e Elno seguimiento a las PQRSD que se encuentren abiertas.
e Lano correcta tipificacion de las PQRSD en la recepcidn, para dar el tramite adecuado.
e Incumplimiento de la debida notificacion.
® Reporteis'extemporéneos por los responsables de la gestion PQRSD
e Respuestas no formales sin radicados
e Silencios administrativos positivos
« Subregistros de las PQRSD
e Elregistro no correcto de las diferentes PQRSD.
El no registro de las PQRSD.
Inicio de acciones administrativas y judiciales por parte de los usuarios

8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

De acuerdo con el analisis de la informacién recolectada surgen las siguientes conclusiones y
recomendaciones:
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Conclusion:

Se han detectado PQRSD sin respuesta vencidas las cuales se han notificado desde la segunda linea de
defensa, a cada una de las dependencias.

Recomendacion:

Emplear medidas desde la primera linea de defensa relacionados con la entrega y atencién de las PQRSD por
parte de los servidores publicos y dreas responsables, con el objetivo de dar cumplimiento a la normatividad
vigente en cuanto a los tiempos establecidos y lograr un indicador del 100%.

En los informes presentados informar por PQRSD cuales son las més recurrentes e implementar acciones
tendientes a disminuirlas.

Conclusidn:

No se cuenta con informe de quejas oportuno generando demora en la elaboracién del informe consolidado
de PQRSD.

Recomendacion:

Establecer que funcionario del proceso va ejercer el control diario con el cuadro detallado GCO-FR-027, fecha
recibido fecha de vencimiento a fin de garantizar la oportunidad y eficiencia que este tema amerita.

Conclusion:

Se observa aumento de las llamadas no contestadas en I vigencia 2022 frente a la vigencia 2023.

Recomendacion:

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

Conclusion:

Aumento de las reclamaciones causal 102 inconformidad con el consumo facturado.
Recomendacion:

Desde el area de facturacion seguir fortaleciendo el andlisis de las causales, sus causas y el seguimiento a las
acciones de mejora implementadas a fin de lograr disminuir las de reclamacion, asi como contar de manera
exclusiva para el periodo de critica con trabajadores con esta labor de manera exclusiva y no atendiendo
otras funciones que impiden concentrarse en esta actividad. Ademés que el contratista tenga en cuenta el

5
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debido cuidado al momento de realizar la toma de lectura empleando las causales que corresponden a la
realidad en campo.

9. INDICADORES

Basados enlos reportes genekadbs por ORFEO y GC-FR-027 Y 028 enero se generan los siguientes indicadores
de oportunidad.

INDICADOR DE OPORTUNIDAD 2023

ENERO | FEBRERO | MARIO | ABRL | MAYO | JUNIO | JULUO | AGOSTO |SEPTIEMBRE
PO B B s 0 9% 81% 0% B %
QUEIAS 10000%  10000%  10000%  100% wo| 100 100% 0% 100%
RECLAMOS Qi 973 %sH  100% 100% 9% 90% ol 8
SUGERENCIAS 10000%  10000%  10000%  100% 1004 100% 100% 0% 100%
DENUNCIAS | 10000%  10000% 100004  100% 100% 100% 00%  100%  100%
PROMEDIO | 955% | O825% | 0088% | OBSS% | 00ss% | 0580 | 5% | 931% | 930%

Cuadro 24.
1 INDICADOR DE OPORTUNIDAD POR DEPENDENCIAS
AREAS ENERO | FEBRERO | MARZO  ABRIL MAYO JUNIO LD | AGOSTO [SEPTIEMBRE %
ADMNISTRATIVA 00.00%|  9333%| 10000  os.00%|  0000%|  s000%|  100.00%|  s0.00%| 100.00%|  92.42%
COMERCIAL sl omso|  omen|  omes|  swnsw|  onosu|  smea 99.84%  99.70%|  98.75%
OPERACIONES o6 1o0.00%|  99ea%|  osa2|  10000%|  10000%|  9428%|  100.00% 100008  98.38%
PLANIFICACION 10000%  10000%  10000%  1oc00%|  0000%  ssas|  sooou|  10000%|  7seon]  erany
SANEAMIENTO o506 9765%|  10000%|  10000%|  10000%)  10000%  s000K|  BO.O0K|  75.00%  943%
y égﬁgﬁtﬂm 90004 10000%|  10000%|  10000%  10000%  10000%|  80O0%|  10000%| 0000% g o
TOTAL | 955% | 9835% | sk | BSS% | 00B®% | O5A0% | SR8k | 9331% | oL6M% | 96.7%
Cuadro 25.

ANALISIS DE INDICADORES DE PQRSD

|QR ACUEDUCTO
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; . 1QR Acueducto Nivel de
PERIODO Rem Acumufade | mf Acumulado | NTU Promedio Nl Meta Destmperio
ENE-MAR 2023 2 3 65,218 0.0 4 SUPERIOR
ENE-JUN 2023 4 6 65,394 0.37 4 SUPERIOR
Cuadro 26 Fuente hoja de vida indicador tablero de control.
IQR ALCANTARILLADO
4l
1R Nivel de
PERIODO Rem Acumufade | mf Acumulado | NTU Promedio | Alcantarillado Meta - ~
Acumulado Rescmpatn
ENEMAE 2[)23 2 3 55486 0.11 4 SUPERIOR
ENE-JUN 2023 4 6 55562 043 4 SUPERIOR

Cuadro 26 Fuente hoja de vida indicador tablero de control.

INDICADOR DE RECLAMOS COMERCIALES (IQR) — ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO: En el presente semestre
el nivel de deséﬁwpeﬁo es SUPERIOR de los reclamos resueltos a favor en segunda instancia, debido a las
espuestas que se les vienen dando a cada de las reclamaciones que solicitan segunda instancia, asi mismo el
control y manejo que se lleva para evitar gue el usuario interponga los recursos.

IPQRAC DIFERENCIA CON :
CORTE A NDNA Acumulado | NTD Acumulado MNormalizado) META IPQRAC TAMETA NIVEL DE DESEMPENO
TRIMESTRE 1 0 1,960 100.00 0.00 100.00 100.00% SUPERIOR
TRIMESTRE 2 0 3854 100.00 0.00 100.00 100.00% SUPERIOR
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Cuadro 25 Fuente hoja de vida indicador indice de Atencién PQR Acueducto.

CORTE A NDNA Acumulado | NTD Acumulado IPQRAL META IPGRAL Q‘FESE:%%CON NIVEL DE DESEMPERO
TRIMESTRE 1 0 1 10000 0.00 100.00 100.00% SUPERIOR
e
TRIMESTRE 2 0 190 100.00 000 100.00 100.00% SUPERIOR

Cuadro 26 Fuente hoja de vida indicador [ndice de Atencién PQR Alcantarillado.

{NDICE DE ATENCION DE PQR (IPQR)- ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO: En el presente semestre el nivel de

desempefio es SUPERIOR de los reclamos atentidos vy registrados en el SUI, los cuales son atendidos
oportunamente.

¥

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

9, ANEXOS
GCO-FR-027 y 028 Formatos de captura y consolidacion de 2023.

ELIANA PATRICIA I\hARTINEZ GONZALEZ
Subgerente Comercial

T NOMERE DEL FUNCIONARIO [ FECHA [\ 7T [/" ] b,
Elabor6 y revisé | Neskens Araujo Vasguez [ 19/10/2023 | YAY. 9. WA A

3 N i . o = — .
Nota. Los firmantes declaramos que hemos suscrito el presente documento y o encontramos ajustado a las normas y disposiciones legales vigentes dentro de cada una de‘huesﬁ?tﬁnﬁé‘i@nma\y , por lo tanto
lo presentamos para la firma
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