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formalidades y t6rminos atender las solicitudes

a

a

Disposiciones regares Externas e lnternas sobre la atenci6n de
PQRSD.

Constituci6n Politica, articulos 23.
La Lev 142. cAPtrulo v[. DEFENSA DE Los usuARros EN SEDE DE LAEMPRESA. Articuro 152. Derecho de peticion y de recurso. Es de ra esencia dercontrato de servicios p0bricos que er suscriptoi o usuario pueda presentar-a-L
empresa peticiones, quejas y recursos rerativos ar contrato cie servi;ios ;u;ri;s.'Las normas sobre presentaci6n, k6mite y decisi6n de recursos se interpretaran y
aplicar6n teniendo en cuenta ras costumbres de ras empresas comerciares en er
trato con su clientera, de modo que, en cuanto ra rey no disponga otra cosa, se
proceda de acuerdo con tales costumbres
Ley 142 de 1994 en su Articuro 153 cita: De ra oficina de peticiones y recursos.
Todas- las personas prestadoras de servicios ptibricos domiciriarios donstituiranuna "oficina de Peticiones, euejas y Recursos", ra cuar tiene ra ourigaci6n Jerecibir, atender, tramitar y respond'er ras peticiones o recramos y","arooa
verbales o escritos que presenten ros usuarios, ros suscriptore. o ro. .i,..iipioi".
p:f::,,:F-:_"1_fl3".i con et serv_icio o tos servicios que presta Oicna empiesa. 

-

Estas "Oficinas" lleva16n una detallada relaci6n o" l*"p"ti"i"r".;;;il;J *'
presentados y del tr6mite y las respuestas que dieron.
Las peticiones y recursos ser6n tramitados de conformidad con ras normas
vigentes sobre el derecho de petici6n.
Ley 142 de 1994 en su Articuro 1sg. Der t6rmino para responder er recurso. Laempresa respondera ros recursos, quejas y peticiones dentro der t6rmino Jequince (15) dias hdbites contados a parti; de ia iecha de su presentacion- Faialoese t6rmino, y salvo que se demuestre que el suscriptor b usuario ;u.diJl;demora, o que se requiri6 de ra pr6ctica de pruebas, se entender6 que er iecurso
ha sido resuelto en forma favorable a 61.

,!:y Jjl7,d" 20.11,.C6digo Contencioso Administrativo: Det cuat se extraen tas
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los ciudadanos ante cualquier entidad del Estado.
. Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupci6n, por la cual se dictan normas

orientadas a fortalecer los mecanismos de prevenci6n, investigaci6n y sanci6n de
actos de corrupci6n y la efectividad del control de la gesti6n p0blica.

. Ley 1755 de 2015, Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Petici6n y se sustituye un titulo del C6digo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo.

. Ley '1712 de 2O'14, Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la lnformaci6n Priblica Nacional y se dictan otras
disposiciones.

. Decreto 103 de 20'15, Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de
2014 y se dictan otras disposiciones.

. Resoluci6n SSPD-20151300054575 de 2015: "Por la cual se establece el
reporte de informaci6n de los derechos de petici6n, quejas y recursos,
presentados por los suscriptores o usuarios a travds del Sistema Unico de
lnformaci6n (SUl)".

o 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 presentaci6n, tratamiento y
radicaci6n de las peticiones presentadas verbalmente.

o Decreto 1799 de 2017. Modelo lntegrado de Planeaci6n y Gesti6n. Dimensi6n
lnformaci6n y Comunicaci6n. Gesti6n de la lnformaci6n externa

Normatividad lnterna

. Resoluci6n lnterna 0025 de 2007" pot y medio de la cual se adopta y
reglamenta el tr6mite de las peticiones, quejas, reclamos y recursos y se designa
una oficina para la recepci6n de las peticiones, quejas, reclamos y recursos que
propongan los usuarios y suscriptores de forma escrita o verbal y que tengan
relaci6n directa con la prestaci6n de los servicios de acueducto y alcantarillado
que se prestan por la empresa Aguas De Barrancabermeja S.A. E.S.p,,.

o Nota: Pendiente validaci6n de la vioencia de esta Resotuci6n por parte de la
Secretaria General.

. Resoluci6n lnterna 207 de 2O16. "Por la cual se reglamenta el manual interno
del derecho de petici6n en la empresa aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.p."

o GCP-PR-003: Procedimiento pqr escrito
o GCO-PR-004: Procedimiento pqr verbal
. GCO-PR-006: Procedimiento Seguimiento a la Gesti6n de Buzones.
o Resoluci6n No 388 del 29 de Diciembre de 2017: por la cual se expide e!

Manual del Protocolo de Atenci6n al Usuario en la Empresa Aguas de
Barrancabermeja S.A E.S.P"

. GCO-MN-003: Manual para la atenci6n de las peticiones, quejas, reclamaciones
recursos presentados los usuarios de los servicios p0blicos domiciliarios
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que presta la empresa de aguas de BarrancabGrme.la SA. E^SE

Evaluar y verificar Ia atencion gue se br
institucionales vigentes, asi como el an6lisis de resultados y la toma ae accionei, con et
objeto de comunicar los resultados al proceso responsable, equipo directivo e
involucrados, para la toma de decisiones.

Aplica al proceso comercial, q
los canales habilitados en la entidad), y a la gesti6n de todos los involucrados en la
atenci6n al ciudadano y de las peRSD en Ia eniidad.

III. FUENTE DEL DATO
Lafuentedeldatoeslainformaci6nremitidadelagesti6n"ffi
proceso comercial, y sus anexos, .al corte Mayo 30 de 2o1g.Este informe incluye
tambi6n la verificaci6n aleatoria de las peticiones consolidadas del periodo, realizada
por la Unidad de Control de Gesti6n.

DESARROLLO DEL INFORME
4.l Consolidaci6n y an6lisis peRSD
El detalle del informe corresponde a tos e
mayo de 2018 en los canales de recepci6n que se detallan a continuaci6n:

o Presencial: oficina comercial de Aguas de Barrancabermeja y planta de
tratamiento via al Boston en Barrancabermeja S.A E.S.p.. correo electr6nico: atencionalciudadano@aguasdebarrancabermeja.gov.co

. Telef6nico: Llnea de atenci6n de dafros y servicio ar criente: 116,6i0i117.

El lnforme de la Subgerencia comercial reporta:

NATURALEZA RECIBIDAS PORCENTAJE
Petici6n 397 12,93%
Queja 0 0,00%
Reclamaci6n 2673 87,070/o
Sugerencia 0 0,00%
Denuncia 0 0,00%
Total 3070 100,00%
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4.2 Atenci6n de PQRSD.

" Re(lamos . Sugerencias . Denuncias

Grafica de Atenci6n a Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias Affo 2017
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I Total recibido I En tjempos X Extemporineas I Sin Responder

Petici6n 397 397 o

Queia 0 0 0
Reclamaci6n 2673 2673 0 0
Suqerencia 0 0 0 0
Denuncia 0 U 0 0

Total 3070 3070 0 n
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Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias-

medio de recepci6n Aiio 2017

' 1)resen.ial , Correo Ue.tr6ni.o - Linea Telefonica

PQRSD Atenci6n Primer Nivel.

Presencial 0

Correo Electr6nico 0

Linea Telef6nica 397

TOTAL 397
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PQRSD Por canal de atenci6n.

CANAL RECIBIDAS PORCENTAJE
Presencial 2673 87,07o/o

Correo electr6nico 0 00o/o

Llnea telef6nica
116 397 12,93%
Total 3070 100 00o/o

Canal de
comun icaci6n 2017



ATENCI6N PQRSD PRIMTR NIVEL

. Presencial . Correo Electr6oico " Linea Teletonica

4.6Gesti6n del Buz6n de Sugerencias:

El consolidado de Buzones se presenta detallado con claro seguimiento a las
respuestas, motivo por el cual se resalta el compromiso y la gestion con los buzones de
sugerencias por parte tanto de la Secretaria General como por la Subgerencia
Comercial.

Como recomendacion de mejora se recomienda, el ajuste a version 2 al procedimiento y
formato, asegurando la tipificaci6n y tratamiento al item de otros (PQRD), tal y como se
encuentra establecido, asegurando su tipificaci6n.

Quedo el compromiso al Profesional lll de comercial -PQR, de elevar consulta a quien
corresponda, sobre la radicacion en el buz6n de PQRD, y los t6rminos acorde con la
fecha de apertura de buz6n cuando su periodicidad es semanal, teniendo en cuenta que
la comunidad usuaria est5 utilizando el buz6n no solo para sugerencias y felicitaciones
sino para peticiones y reclamos.

4.7 Otras acciones

En este periodo se incrementaron las solicitudes de proyectos, donde la comunidad en
aras de mejorar su condicion de vida, solicitan proyectos de inversion asociados a [a

construcci6n de sistemas de recolecci6n y trasporte de agua residuales y pluviales,
segrin el requerimiento, por competencia se deriva a los profesionales que tengan la
competencia t6cnica.

Las acciones de mejoras implementadas en este periodo, se encuentran asociadas a la
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redes del sistema de alcantarillado a trav6s de: pegina de la empresa en Facebook,
medios de comunicaci6n, mensajes de texto en aplicaci6n whatsapp y boletin de
prensa, asi como la sensibilizaci6n a lideres ciudadanos, veedores, presidentes de junta
de acci6n comunal respecto al buen uso del sistema de alcantarillado, conexiones
erradas y responsabllidad de las partes frente al sistema de alcantarillado.

De enero a mayo del 2018, se presentaron 3070 peRSD, atendidas, escaladas y
trasladadas adecuadamente a las dependencias encargadas de dar respuesta
oportuna, no quedaron pendiente por respuesta ni se present6 respuesta extempor6nea
en cada proceso.

Se ha venido realizando un mejoramiento continuo en el proceso de recepci6n de
PQRSD, se ha dispuesto un proceso de desarrollo de herramientas integradas para
garantizar c6digo [nico y un solo repositorio de datos, igualmente se ha contrato el
desarrollo de GEL para incluir el proceso de peRSD por la p6gina web de forma
integrada con las bases de datos actuales, igualmente se ha implementado una nueva
herramienta para la captura de peRSD verbales que ingresan por el canal de call
center linea 1 16 o 6203117.

realizacion de campafras de sensib

4.8 Verificaci6n de ta Unidad de Contiot deEElE6i

Formula psr€ pobbclonca trnita3
P+O.zr.N

x;E:: z:;F o

Z- Valo, de l. di{ribsci6. dom.t ..t&rd.r d. -u6rdo .t ni*t d. .onn.nz.E- Eftor d€ mu.srreo (p.cEron)
N- l6m.fio d. ra pobr..'6n
P- ProDorcidn.er'nrod.

e*". u"iii'"i

la informaci6n no se habia cumplido el termino de

Tom5ndose con muestreo
requerimientos, de los cuales se verifico la oportunidad en la'respuesta y tonJo oe ra
misma, con los siguientes resultados, con un ioo% de cumprimienio oe lai 23 v dos no
aplican, uno por radicaci6n errada (citacion para notificaci6n) y otra por qre 

"r 
'cort" oe
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No Aptic.: Ao.i rin r.sgir.ita

Se anexa reqistro de datos:

201aooo39a 29rO1€Ola r4 03150 233 2014000367 13tOU201A SI

2014000399 29N1r2018 1a 2012t 217 2016000363 a3/02t2014 sl
2018000819 23]A2nO1a 14 aA:32 337 201A000653 15t03/2014 sr

20rE0008!1 26n2J2015 16:53:aA 437
rEan E ErC,6r (AUTCTO B

2018000652 15/03/2018 SI

20rE001073 r2,o1r2ola 15:06 29 5!3 20r8000732 26tO3i2018 SI

2018001075 12103/2014 15 59 at 937 03,0.r/2018 sl

20'\4oo1247 21n32014 15.37:.2 67 2018000847 1110112014 SI e'..v.d6.B.srD,6&

2018001249 21lO3I201a 15.47 58 187 20180008.16 1-tn1n01a Si ll.,.,d..*.!b6.'.d

2014001393 03104/20 t 6 17.04.59 623 2018000902 13/0-1/2018 st

2018001405 0:l/0.t/2014 09.54.42 03 ?018000978 20tut201a S

20r8001547 r3,0dt2016 1r'20 0.1 107
o6ssr@R€s',r,Jc'oNt€AhA3

20160010r9 2r/o4ao1a SI

2018001588 13to]1t2010 11:22 25 67 20r4001050 27/O4r2014 SI

2018001549 11rC.t20141i 2a 51 92 27tO1/2014 sl

2018001833 o3ro5/20ra r6 09 52 2.7 20r6001237 24t05120-18 SI

2018001838 0.ra05120ra 06:5{133 sl 2018001202 17/05t2018 st

2018001854 o.aro51201a ra:34.56.327 201AOO1?34 24fi5t201a sl

29tO5r201A O7 19 26 357 ND NO

20180021:13 29A1t201A $'1A521A3 2018001358 08/062018 SI

201800?144 29105.2014 15:39:13.327 2018001403 15t06./2014 SI

20r8002467 26i06/2014 OA 26 06.637 2018001603 't6107/2018 sr

2014OO24 t4 26105/2014 
'0.37 

03 593
oIAOCri I,€IFDACE{ FaFS&ro.r

soudTlro 
^JUsr€ 

P(F FLrcr

NO O

26106201610143 30 0 20!8001522 o5ta7/2014 SI

2014002521 2Sm6DOrA D9.al rA 577 2018001596 16101/201a s1

2014002524 29rO5/2014 10.?3 55 03 NO ND ST

25

z3
1

iroA.&}A5il.',l5i.'l
d,l!-..lldl/rfu 1
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De las 25 peticiones, .'n"
de respuesta en el software mercurio.

No,
Radicado

Radicado Fecha
Observacidn

2018000732 2503120,t8

Sc d! rcsorJesh oportunamffi
se eviJencia h itl8gen de la respuesta ertids. Ho se puede vcdicrr
conlcriJo dc re$pue3ta. ! b lrnadr lchfdnlca Be r€nifEst! hsrtbfrcciio
con cl scrvab-

20r8000778 secio resprcstaopo@
se cvircncia b !?n96n de h rcapuesta .{Llida.

2018000847 scol resgcstaoportunffi
se evdelcir la i'rrg€n de h respuests erdir!.

20180008.a6 11104A0't8 se dD rcspuests oporiunanteffi
sc cvidend, L i.rrsgcn de b r.spuestr cng6r,

2018a01202 17145r'2018 se dio respuesla oporlunam@
se cvdencb b iTrsgCo de ta respucats €n(ir6.

se requiere imprementar un autocontror en er proceso que permita asegurar el compretocargue al mercurio de todas las respuestas a peticiones, aseguranio ia consurta yparticipaci6n ciudadana que establece la normatividad vigenie.

con base en Ia revisi6n de ras repuestas emitidas, considera esta Unidad, que seriaconveniente establecer una minutas tipo de respuesta acorde con las p"ti"io-n". ra"frecuentes identificadas, asegurando una respuesta pertinente, ct"ra y 
"oncir" 

p"r,
cada caso pariendo de los general (tipo) a lo particular.

De manera aleatoria se realiz6 verificaci6n por llamada telef6nica a cuatro de losusuarios reportados en lo registros de Ia muesira, encontr6ndose insatisfacci6n de unode los usuarios con la respuesta y gesti6n adelantada:

Respuesta Rad.20'1800367 ar usuario respecto de la petici6n, del Rad.201g001073 nose observ6 imagen de respuesta en la herramienta mercurio al momento de la
verificaci6n, la cual fue remitida desde el proceso comercial; al respecto de la consulta
telef6nica por la satisfacci6n con el servicio, considera esta unidad, debe realizarse
vlsita de verificaci6n sobre la efectividad de la empresa acorde con la respuesta emitida.

Oficina de Atenci6n alEuAiUano. FEsEnEl

La atenci6n al usuario s
al usuario Calle 49 Nlmero 17-6g Barrio Colombia.

con el.digiturno, ra empresa puede determinar er n0mero de atenciones rearizadas, quepara el caso der presente informe es de un total de 201s1 atenciones en Jperioooenero a abril de 201 8.

(
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V. GESTION DE MEJORAMIENTO
Teniendo en cuenta varias inquietudes al respecto de la informaci6n remitida por la
Subgerencia Comercial, como lider de la atenci6n al ciudadano, y al cumplimiento tanto
de la base normativa interna como externa, se han realizado varias reuniones, con el
objeto de realizar revisi6n y andrlisis conjunto del estado de PQRSD en la entidad.

Dentro de los temas analizados y compromisos que deben asumirse se encuentran:

. Los informes consolidados de PQRSD son una responsabilidad del Proceso de
Gesti6n Comercial y su equipo de atenci6n al cliente, tanto para el tema de
servicio u operativo, como para el administrativo; para lograr una integralidad en
la informaci6n, se requiere una responsable identificaci6n de fuentes de datos y
responsables para asegurar el lineamiento de integralidad que las normas han
establecido y la actualizaci6n de los documentos internos y normativa interna
asociada.

Los informes deben incluir tanto las estadisticas y canales de informaci6n, asi
como el an5lisis de la informaci6n, seguimiento (determinando las fallas
recurrentes en la prestaci6n del servicio y la evaluaci6n de la gesti6n adelantada
para tratar estas reincidencias) y establecimiento de acciones o plan de acci6n
implementado; acorde con la revisi6n normativa. Los informes deben elaborarse
con period icidad trimestral.

o Oportunidad de la lnformaci6n: Al respecto de la remisi6n oportuna y completa
de la informaci6n, se acord6 que la informaci6n semestral debe remitirse a la
Unidad de Control de Gesti6n a mas tardar el dia 1E del mes de julio y el dla 15
del mes de enero (o el siguiente dia h6bil), en este informe debe plasmarse
claramente, el corte de la informaci6n que se remite, y el motivo por el cual, en
caso de no encontrarse consolidado el semestre, no se reportan los seis meses
completos. A su vez la Subgerencia Comercial deber6 acordar agenda con los
procesos fuente de informaci6n para consolidaci6n, en cronograma concertado.

r Entrega de la lnformaci6n: deber6 entregarse el nfmero total de PeRSD del
periodo reportado en tabla consolidada asi:

En las reuniones realizadas y como soporte de las actas se valid6 la normativa externa
la cual debe socializarse en el con los involucrados paraue debe
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como resultado de las reuniones realizadas (se anexan actas y listas de asistencia) sedetermin6 que ra entidad requiere actuarizai su Manual ue foRso en el muy cortoplazo, en el cual se den lineamientos claros a todos los involucrados soure las
definiciones en el tema de peRSD, Ias fuentes de informaci6n, rorr"io au 

""ptrra,parametrizaci6n de mercurio acorde con los lineamientos adoptados y d"r""
actividades requeridas para llevar a cabalidad la completa consotiaalion, 

-loeritiricaclon

de causas e identificaci6n de acciones de mejoramiento de las peRSD.

A continuaci6n se traslada parte del texto de la fltima acta de reuni6n realizada, para
utilizar como referencia, para el Manual de peRSD:

PORSD

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS, OTROS

DERECHo DE PETICIoN: Toda actuaci6n que inicie cualquier persona ante las autoridadesimplica el ejercicio del derecho de petici6n consagrado en el articulo 23 de la Constituci6n
::ilin :1.-:^1"-^y,l_":esario invocarto. Medran-te 6t, entre otras actuacion"r, ,;";#;solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervenci6n de una entidal 

-o 
tuntionario, raresoluci6n de una situaci6n juridica, ra prestaci6n de un servicio, requerir informacion, ion.rrtrr,examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, qr"jr., O"nrn"ira y iJrro. 

"interponer recursos.
Articulo 13, Ley 1755 de 2o1s "por medio de la cual se regula el Derecho Fundamentar dePetici6n y se sustituye un titulo del c6digo de Procedimiento Administrativo y oe io coni"n"ioroAdministrativo".

identificar oportunidades de melo@

la dependencia responsable del asunto.
la f.echA y nlmero de oficio de resouesta.

consulta v seauimiento..."

corte del servicio, negativa a ra disponibiridad y prestaci6n efectiva der servicio y, en generar, a

nacional en materia de contror interno de tas entidades crer oiiiiJiii-iGfroriat rrs
"rttd"d"t 

d""ttr.
sobre los derechos de petici6n oue res sean formurados. er cuar contendrf,l iiiniro. r,
siquiente inform acion :

Segrln la RESoLUcToN sspD-2or s'r 3ooos4s7s DE 2015, er Derecho de petici6n es: ra
solicitud de reconocimiento de un derecho, la resoluci6n de una situaci6n juridica, la prestaci6n
de un servicio, requerir informaci6n, consurtar, examinar y requerir copias de documentos,
formular consurtas, quejas, denuncias y recramos e interponer recursos, presentados por ros
suscriptores o usuarios a ros prestadores, respecto de la facturaci6n, suspensi6n, rerminaci6n y

el tema o asunto que orioina la peticion o la consulta
su fecha de receoci6n o radicacion.
el termino para resolverla.
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cualquier controversia,
prlblico domiciliario o
condiciones uniformes.

Reporte:

solicitud o requerimiento que surja frente a la prestaci6n de un servicio
por incumplimiento a lo previsto en los contratos, incluido el de

Tipo de trimite. Conesponde a un c6digo que hace referencia a la clasificaci6n
del derecho de de acuerdo con la tabla:

)6digo Tipo de tr6mite
1 Reclamaci6n
2 Queja
3 Denuncia
4 Recurso de reposici6n

5
Recurso de reposici6n y subsidiario de
apelaci6n

6 Solicitud de informaci6n, de copias de
Cocumentos

Detalle de la causal. Corresponde al c6digo de tres digitos asignado a la ruz6n del derecho de
petici6n que se encuenlra publicado en la p5gina www.sui.qov.co. PDF ANEXO.

Para efectos de cargue del indicador se establece que ser6 comercial la causal facturaci6n y
operativa las causales instalaci6n y prestaci6n.

. Facturaci6n: C6digos del Numero 101 al 132, del anexo de Causales
o lnstalaci6n: C6digos del Numero 4O1 y 402, del anexo de causales
. Presiaci6n: C6digos del Numero 301 al 316, del anexo de causales

En la tipificaci6n de PQRSD:

PETICION: En aguas de Barrancabermeja, es aquel derecho que tiene toda persona para
solicitar por razones de inter6s general o interes particular y elevar solicitudes respetuosas de
informaci6n y/o consulta, para obtener pronta resoluci6n de las mismas.

Segtin ef Decreto 2641 de 2012, una Petici6n: es el derecho fundamental que tiene toda
persona a presentar solicitudes respetuosas a las autoridades por motivos de inter6s general o
particular y a obtener su pronta resoluci6n

Variables a validar en aguas de Barrancabermeja:

o Recursos.
. Solicitudes de lnformaci6n

INFORME DE PPQRSD PRIMER SEMESTRE DE 201a

Pegina LZ de L7



. Consultas comercial

. ConsultaAdministrativa

. Copias de Documentos
o Acciones constitucionales: tutelas, acciones populares, acciones de grupo, acciones de

cumplimiento, demandas.
. T6cnicas: Dafros, Baja Presr6n, Calidad del Agua, Disponibilidad del servicio,

Reparaciones

Pendiente determinar: Responsable Consolidaci6n

Responsables de Gesti6n: funcionarios designados en las peticiones.

QUEJA: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electr6nica de insatisfacci6n con la
conducta o la acci6n de los servidores p[blicos o de los particulares que llevan a cabo una
funci6n estatal y que requiere una respuesta. (Las quejas deben ser resueltas, atendidas o
contestadas dentro de los quince (15) dias siguientes a la fecha de su presentaci6n,

Variables:

. Funcionario
o Contratista

Segin el Decreto 2641 de 2012, una Queja: es la manifestaci6n de protesta, censura,
descontento o inconformidad que formula una persona en relaci6n con una conducta que
considera irregular de uno o varios servidores p0blicos en desarrollo de sus funcionesls

Responsabilidad de Consolidar: Subgerencia Comercial. Jorge Mario

Responsabilidad de Gestionar: Pendiente documentar tr6mite interno.

RECLAMO:

Cualquier expresi6n verbal, escrita o en medio electr6nica, de insatisfacci6n referida a la
prestaci6n de un servicio o la deficiente atencidn de una autoridad publica, es decir, es una
declaraci6n formal por el incumplimiento de un derecho que ha sido perjudicado o amenazado,
ocasionado por la deficiente prestaci6n o suspensi6n injustificada del servicio. (Los reclamos
deben ser resueltos, atendidos o contestados dentro de los quince (15) dias siguientes a la
fecha de su presentacr6n).

Seg0n el Decreto 2641 de 2012, un Reclamo es el derecho que tiene toda persona de exigir,
reivindicar o demandar una soluci6n, ya sea por motivo general o particular, referente a la
prestaci6n indebida de un servicio o a la falta de atenci6n de una solicitud

Responsabilidad de Consolidar: Subgerencia Comercial. Jorge Mario Hurtado

Responsabilidad de Gestionar: Pendiente documentar tremite interno.

SUGERENCIA:

Segtn el Decreto 2641 de 2012, una Sugerencia es la manifestaci6n de una idea o
propuesta para mejorar el servicio o la gesti6n de la entidad.
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Responsabilidad de Consolidar y gesti6n. Subgerencia comercial. Pendiente ajustar
procedimiento y formato interno, en especial el compromiso asociado a la consulta sobre las
PQRD, que se interpongan a trav6s de buz6n teniendo en cuenta que su apertura se realiza con
periodicidad semanal, motivo por el cual el radicado para la entidad aplicaria desde el dia de la
apertura.

DENUNCIA:

Seg[n el Decreto 2641 de 2012, una denuncia es la puesta en conocimiento ante una
autoridad competente de una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la
correspondiente investigaci6n penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o 6tico
profesional.

Responsabilidad de Consolidar y gesti6n. Subgerencia comercial. Jefe Unidad
Recuperaci6n y control de p6rdidas. Pendiente documentar trSmite interno.

CANALES DE RECEPCION DE PQRSD

. Ventanilla de Atenci6n

. Ventanilla de Radicaci6n

. P6gina Web

. Correo Electr6nico
o Buz6n de sugerencias
o Telef6nico

FASES EN LA ATENCION AL USUARIO

Las fases establecidas en el Decreto No 2641 de 2012, deben documentarse en el
Manual con el objetivo de fortalecer en nuestra entidad las fases de: Gesti6n,
Seguimiento, Control y Veedurias Ciudadanas.

VI. CONTROLES
Se identifica la implementaci6n de controles en el Proceso Comercial, gracias a la
implementaci6n del plan de Mejoramiento del Proceso consecuencia de la Auditoria
lnterna realizada en la vigencia 2017, dentro de las acciones adelantadas y reportadas,
se encuentran la actualizaci6n de documentos del proceso, de la caracterizaci6n y del
Normograma.

Se requiri6 a la Secretaria General la identificaci6n del lD del usuario para facilitar la
identificaci6n del mismo, mejora ya realizada.

En el Digiturno, se separaron los servicios enunciados, desagregando duplicados de
registro de medidor, logrando que el servicio de duplicado sea mas egil.

Con base en el acta de reuni6n con las oficinas operativas de alcantarillado y
acueducto, se acord6 cronograma para reporte de informaci6n del primer semestre, del
cual se debe reiterar la obligatoriedad en la oportunidad del reporte.

La socializaci6n de los informes del Call Center a los de acueducto
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alcantarillado y comercial,
y verifiquen si las solicitudes estan ok o pendiente, para gestionar dependiendo del
reporte, es decir si no se ha gestionado, hacerlo y reportarlo 6 reportarlo si ya ie reatizo.

se requiere continuar implementando controles asociados a la optimizaci6n de la
herramienta web del sistema peRSD, la consolidaci6n de las poRsri, su iif iricacion y
andlisis.

vil. RIESGOS IDENTIFICADOS

lnformes sin tipificaci6n de peRSD que dificulten la trazabilidid alas pdFS6
cuantitativamente por tipo y cuantificadas por via de recepci6n, independiente de
la fuente generadora del dato.
sanciones por lncumprimiento de t6rminos de repuesta, ar no generar
requerimientos de software, para gestionar mejoras en especial alertas pievias a
las fechas de vencimiento y gestionar la determlnaci6n de iesponsabilidades.
Riesgo de lnsatisfacci6n de los usuarios que pueden afectar la buena imagen
institucional y dar origen a potenciales acciones constitucionales de tutela doide
se invoque la protecci6n de este derecho fundamental de petici6n por la no
respuesta oportuna y de calidad.
lncumplimiento de reportes confiables por falta de parametrizaci6n de Mercurio,
acorde con las debilidades identificadas.
lncumplimientos normativos debidos a la ausencia del an6lisis de la reiteraci6n
de PQRSD, asi como de la priorizaci6n por numero e impacto de las mismas

vilt. coNcLUstoNES

1. Se requiere consolidar y tipificar d
comercial como en todas las dependencias fuente de la Subgerencia cJmercial,
la PQRSD por tipo: Petici6n, eueja, Reclamos, Sugerencia y denuncia, ya que
con esta clasificaci6n es que se nos solicita por parte del Furag, de la Funci6n
P0blica, independiente de la via por la cual se reci'ba. De igual fo-rma identificar la
via de la informaci6n.

Se sugiere consolidar la informaci6n, mlnimo con 6stos campos:

2. La Subgerencia Comercial ha venido implementando controles en el proceso con

I
2

i
I I

I
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respecto a la atenci6n al ciudadano, sin embargo se requiere continuar
trabajando, para mejorar la integralidad de la informaci6n y en especial el an6lisis
de la informacion y la toma de decisiones oportunas para minimizar las peRSD.
El proceso comercial manifiesta que no cuenta con un software que facilite la
consolidaci6n, trazabilidad, control de todos los canales de atenci6n al usuario
manteniendo para PQRSD.

Al no realizar an5lisis cuantitativos y de satisfacci6n de los ciudadanos con
respecto a la atenci6n de las PQRSD, en el proceso comercial, se hace
prdcticamente imposible analizar tendencias de comportamiento en ntmero de
PQRSD, que demuestren la mejora continua.

tx. RECOMENDACIONES

Deacuerdoalaverificaci6nrealizadadelperiodo@
Control de Gesti6n hace las siguientes recomendaciones:

r Realizar los ajustes requeridos acorde con los compromisos asumidos en las
actas de reuni6n, las cuales hacen parte como anexos del presente informe y los
cuales hacen referencia prioritariamente a la entrega de informes trimestrales
consolidados de PQRSD del proceso comercial, la integralidad de la informaci6n,
la actualizaci6n del Manual de PeRSD, optimizar las herramientas inform6ticas
que permitan el analisis de peRSD m6s 6gil y por ende m6s oportuno.

El informe remitido por la Subgerencia Comercial se solicita en la siguiente estructura:

. lnforme consolidado de las PQRSD cuantitativo y cualitativo, tipificando por
periodo, discriminado por tipo y motivo con los an6lisis que apliquen, enunciando
estado de todas (abierto o cerrado) si se dio respuesta formai al usuario, todo
esto con base en la normatividad externa e interna aplicable, incluidos los
procedimientos institucionales.

o Autocontrol: verificaci6n aleatoria de la satisfacci6n de los ciudadanos que han
radicado PQRSD, en la entidad (ya sea presencia, telef6nica o web) con
evidencias. Se requiere el fortalecimiento del andlisis de la informaci6n y la toma
de acciones asociadas a los resultados, con base en las tendencias en los
periodos reportados.

o Acciones de Mejora: todas las acciones formalmente implementadas
(documentadas y con soporte) en el periodo para mejorar la percepci6n y
satisfacci6n del ciudadano.

ACGIONES DE MEJORAx.

Las acciones de mejora pretenden lograr mejoramiento continuo al interior de los
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procesos, gracias al autocontrol y a

Teniendo en cuenta que a trav6s der formato de Acciones correctivas y pran demejoramiento por procesos, nuestras dos estrategias de mejora, ;; r;;;;; i rrti"rt"ntodas las acciones prioritarias que se deben empiender pari mejorar ras 
-oportunioaoes

de mejora identificadas.

I:,,,,::^Ij:::::*l^ :?::11' .d:- T"j9'"T,:r9^ documentadas en metodorosiainstitucional asociadas a los resultados de las peRSD.

Actas de reuni6n p"r" 
'd"n,,t,.",de mejora.

radicado No 2018001073, dos folios.

%K..^
qONTROL DE GESTION
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