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PLAN DE MEJORA EN EL PROCESO GESTION COMERCIAL 1 SUBPROCESO ATENCION AL USUARIO Vigente a partir de: 
2022-02-08 

PROCESO: GESTION COMERCIAL 1 SUBPROCESO ATENCION AL USUARIO 
RESPONSABLE (LIDER DE PROCESO Y PROFESIONAL RE SPONSABLE DEL SUBPROCESO): SUBGERENTE COMERC IAL Y PROFESIONAL JEFE 

ATENCION AL USUARIO 

FECHA SUSCRIPCIÓN DEL PLAN: 29/11/2024 FUENTE QUE GENERA EL PLAN DE MEJORMIENTO. Marque con una x según aplique : 

Ev.;iuac!ón de Competencias: __ Hallazgos Auditoría Interna: _lL Monitoreo Plan Indicativo: __ Mapa de Riesgos: __ Mapa anticorrupción: __ Otro: x Cual? 

TIEMPO PROGRAMADO PARA MECANISMO DE 

DESCRIPCIÓN DEL HALLAZGO/ RIESGO CUMPLIMIENTO DE ACCIONES SEGUIMIENTO INTERNO 

No OPORTUNIDAD DE MEJORA IDENTIFICADO 
ACCIONA IMPLEMENTAR RESPONSABLE (CUANDO) ADOPTADO POR LA ENTIDAD 

o % 
INICIO FIN 

8 AV 
FECHA 

1 1.1.1 n~ve arChiVOS en formato Word, identificados del numeral1 al 5 32, en lOs cuales no se identifica código 
1 n1 ve'$JÓn, toda vez que se manifiesta, son doctmentos para enlregar al suscriptor/usuario. S1n embargo estos 
1 documentoe no se encuentran controlados por el proceso, ya que al ser revisados, )Os mismos hacen alusión a una 

1 fecha especifica (2019) que deberta estar abierta y todos, tieneo desac:ualazado el pie de pAgina. Profesional de 111 Subgerencia Comercial 
Atenaon al Usuario y profesionales de soporte 

2911112024 3010412025 
Acdon: Revisar cada documento del subpfoceso atendon al usuario para Identificar información desactualizada o segiJflla pertinencia del doa.mento 
errónea y actua.lizaf1a segUn sea necesario, Asegurarse de que todos los documentos contengan infonnación 
pertinente al proceso actual y mantenerios controlados con las versiones vigentes 

Unidad de Medida: lista Maestra de documentos actualizada previa reVISIOR, presentaoon y aprobacioo_ 

1.1.2 El Reglamento Interno de Gestión y Cobro de Cartera v3, no se identifica con so código sino con la fecha de 
la Resolución de Adopción. 

Acclo n: Revisar el documento actual para asegurar de que toda la informacl6n relevante respedo a la codifiCaCión Profesional de 111 Subgerencia Comercial 

1 

este correcta y realizar los cambios pertinentes y neoesarios en los encabezados asegurar.c!o la coherencia de la Carterd, con soporte del Profesional JI 
2911112024 3010412025 asignación del sistema de gestion. cumpliendo lineamientos del procedimeinto de tnformacion doetmftntada. -Unidad de Medldl. El Reglamento Interno de Gestión y Cobro de Cartera v3 revisado, ajustado e incluido en el 

sistema de gestion con cumplimeinto de requisitos institucionales. 

1.1.3 Se encuentra un archivo en formato excel Anexos BH. Plan de reduc.. perdidas, el cual se infiere. corresponde 
al Subproceso de l'e0.4)111reci6n de consumas: revisado el archivo, se encuentran seis hojas de excel que con6ene 
registros con oeldas algunas vacJas y otras diligenciadas con periodos y sin vigencias, por lo que se deduce, no 
haoe parte del sistema de gestión del proceso, ni como doamento ni como regiStrO. Profesional Jefe Atancion al Usuario 

Ac:cton: Solicitar al profesional encargado del sistema de gestion de la errtpf"esa el traslado a la depeodencia que 2911112024 3010412025 
corresponda este ~nto para so gestion y resolucion Profesionallll Sistemas de 

Gestion/Subgefenci Planificacion 
Unidad de lhdida: 
Solicitud y traslado de documento al profesional lll del sistema de gestion. 
Documento inlcuido en el subproceso oorrespondiente 

; 

1.1.4 Formatos 010, 011 , 013,017, 020, 021 , 022,024. 027. 028. 030,045,046; los cuales en su mayoria, no se han 
redistribuido a los subprocesos conesponclientes, se requiere identificar y traSladar al subproceso que corresponda. Profesx>nat de 111 Subgerencia Comeraal 
previa revisión de situaciones como los dos (2) formatos de Encuesta de la satisfac:dOn de k)s tramites Atencion al Usuario 
racionalizados, los cuales se identifican con unic:o código. FR-046, incumpliéndose el p rocedimiento de información 
doa.rnentada. con el sopone del 

2911112024 3010312025 

Accion: Crear las respectivas carpetas con los ;ubpf"ocesos y as¡gnar los formatos al subproceso que corresponda Proifesional lll de Sistemas de Gestion de la 
y verfficar la asignacion de la rodifteacion de los formatos del subproceso de atenoon al usuario Subgerenc:ia de Planificaciort 

1 Unidad de Medida. carpetas con asigrla6on de tonnam de cada subproceso 

1 

1 

1.1.5 los Instructivos 01 , 02, 03 y 04, se encuentran incompletos y desactualizados a excepción dei1N-No005. 

Acc:lon: Verrficar los instructivos mencionados y determinar la completitud y actualizar k)s oon-espondientes al Profesional de 111 Subgefencia Comercial 
subpf"oceos de atef'ICI6n al usuario Atencion al Usuario 2911112024 3010412025 

Unidad de Medida : Instructivos del subproceso de atencion al usuario actualizados e induldos en e l SIStema de 
gestion 

U .6 El Manual PQRSD V5 Se encuentra en su versión desadua!IZada y con textos resaltados en amarillo. 
contraviniendo los lineamientos organizacionales 

Accion: Actualizar y presentar manual PQRSD ante el oomrté de gestion y desempeno Profesional U Abogado 29/1112024 3010412025 

Unidad de Medida: Manual PQRSO actua:tzado El induido en el sistema de gestion 

Documentos del Sistema de Gesti6n 
Revisada la carpeta de los documentos del Sistema de Gestión, se el'cuentra 

Util:izacion de documentos 
que el subproceso de atención al usuario tiene car9étdas los siguientes 

no estandarizados e 
1.1.7 la Polllica de Servido al Ciuda::ia.")O se encuentra desactua!izada, ya que no se ajusta a la versión vigente del 

1. 
documentos. y contravienen los lineamientos instituciooales Sistema de 

lnC~.RT~plimiento del 
Manual Operativo MIPG, base para dar cumplimiento al Modelo e insumo de verificaci6n del FURAG. 

GestiOn. Tablas de Retención Documental y registros FUIO, configlllánclose 
Procedimiento de Profesional Jefe Atencion al Usuario 

29/1112024 3010412025 incumpiimiento de dichos instrumentos archivlstioos, c:ontemptados en la ley 
tnfonnaci6n Documentada 

Acción: Aci\Jalizar politica de servicio a: ciucadano conforme a la vcrsion vigenl~ del manual operativo MIPG 
594 de 2000 y Acuerdo N o 001 de 2024 expedido por el Arctlivo General de la 

en su versién vigente 
Nación, asl romo tos lineamientos institucionales establecidos en el Unidad de Medida : Politica de Servicio al Ciudadano actualizada, aprobada e incluida en el sistema de gestion 
~imiento de lnformacKln doc:unentaea en su ... ersión vigente. 



~-
' 

No 

2. 

DESCRIPCIÓN DEL HALLAZGO/ 
OPORTUNIDAD DE MEJORA 

Registros del Subproceso, acorde con la TRD y verificado la TRO , el 
documento original firmado no se encuentra en el archivo de gestión 

RIESGO 
IDENTIFICADO 

Utilizacion de documentos 
no estandarizados e 
Incumplimiento del 
Procedimiento de 
Información Documentada 
en su versión vigente 

ACCIONA IMPLEMENTAR 

1.1 .8 los Procedimientos PR-005 V1 , 011 , 013 y 015, se encuentra en formato eKcel e incompletos, s1n legalización 
de firmas de instancias de elaboró. revisó y aprobó, incumpliendo el lineamiento organizacional vigente. 

RESPONSABLE 

Acclon: Verificar los Procedimientos y determinar la completitud y actualizar los correspondientes al subproceso de Profesionalll Abogado con el soporte de los 
atención al usuario tecnicos y profesionales del area comercial 

Unidad de Medida: Procedimientos del subproceso de atencion al usuano actualizados e incluidos en el sistema de 
gestion 

1.1.9 Los Procedimientos 007 y 008. se encuentran desactualizados. sin control de versiones ni legalizacion, del PR-
010, se debe revisar su vigencia, los controles se infiere son Jos anexos, no hay control de ver$iones. 

Accion: Verificar los Procedimientos y determinar la completitud y actualizar los correspondientes al subproceso de ProfesiOoalll Abogado con el soporte de los 
atención al usuano tecnicos y profesionales del area comercial 

Unidad de Medida : Procedimientos del subproceso de atencion al usuario actualizados e incluidos en el sistema de 
gestion 

1.10. Los Procedimientos No 16 y No 17, en formato Word, se enoJentran sin legalizacion o sin digitalización en 
formato PDF. 

Accion: Verificar los Procedimientos y determinar la completitud y actualizar los correspondientes al subpforeso de Profesional U Abogado con el soporte de los 
atención al usuario secnicos y profesionales del area comercial 

Unidad de Medida: Procedimientos del subproceso de atencion al usuario actualizados e induidos en el sistema de 
gestion 

1.1.11. Tres documentos en formato editable sin~ o sin digitalización en formato PDF (Caracterizaci6n, 
FR-01 Y FR-02). 

Accion: Verificar los documentos y determinar la pertinencia al subproceso de atencion al usuario 

Unidad de Medida: Doa.mentos verificados del subproceso de atencion al usuario pa:-a eliminacion o lega!izacion 
(e incluido en el sistema de gestion) 

1.1.13. PR-001 sin legalización en fomlato digital PDF. 

Acdon: Verificar archivo y determinar la pertinencia al subproceso de atencion al usuario 

Unidad de Medida: Documento verificado del subproceso de atencioo al usuario para eliminacion o legalizacioo (e 
incluido en el sistema de gestion). 

1.1.14. Manual de Suspensiones y Cortes, requiere ajustes con base en: 
-Se requiere revisar textos del Manual en Os ruales se habla de suspensión ejemplo Numeral 2. Suspensión. sin 
embargo el texto contenido en el n~ habla de reconexión, termino que aplica a cortes y no, a suspensiones. Se 
requiere revisar todo el texto y ajustar esta confusión de terminos. 
- No se hace alusión a nonnativa clave de la temática como el Deaeto 302 de 2000 y 424 de 2007. 
-Se enuncia que )os expedientes de usuarios se confomlaran digitales, hasta tanto no se requiera remitir a la 

Profesional de 111 Subgerencia Comercial 
Atendon al Usuario 

Profesional de 111 Subgerencia Comercial 
Atencion al Usuario 

Secretari a General. lo que contraviene el requisito legal establecido por la Ley 594 de 2000 y ratfficado por el Profesional de 111 Subgerencia Comercial 
Acuerdo Único 001 de 2024, del Archivo General de la Nación. cartera 
-No se relacionan documentos importantes y clave asociados a la gestión de suspensiones y cortes, como el Manual 
del Software Comercial, el Procedimiento GC0-014 y el Instructivo GC0.()()5 comercial y Fmanciera para analizar 
datos de reporte e identificar si aplican acciones de mejora. 

Accion: Revisión y ajuste de Manual de Suspensiones y Cortes 

Unidad de ahdida: Manual de suspensiones y cortes ajustado, aprobado e incluido en el sistema de gestion 

1.1.15. AU-PR-001 . Sin legalización del archivo digital cargado. 

Acclon: Verificar y validar el documento para determinar la pertinencia al subproceso de atencion al usuario, Profesional JI Abogado con el soporte de los 
actualizar y legalizar si es necesario tecnicos y profesionales del area comercial 

Unidad de Medida : Documento validado, ajustado, aprobado e incluido en el sistema de gestion 

2.1 la TRD del subproceso contempla la Carta de trato digno al usuario y no se encuentra ni en el archivo de 
gestión del proceso ni e n la carpeta del subproceso en el sistema de gestión. Se identifica cOOificada en Gestión 
Estratégica como GES-OT -001 (verificado acorde con la TRD, el docllmento original firmado r.o se encuentra en el 
archivo de gestión del Proceso Gestión Estrategica contenido, se indaga en el FUID de planificación y tampoco Jo 
contempla). Incumpliendo lo establecido en el Procedimiento de lnformaciofl documentada que enl.n"'cia 
textualmente: -... El nombre de cada documento siempre debe iniciar indicando el proceso al que pertenece, 
seguido del tipo de documento y la numeraóón consea.Jtiva". 

Accion: Revision de la TRD subproceso de atencion al usuario y verificar el documento Carta de Trato digno al 
usuario y corregif el nombre del dorumento. 

Unidad de Medida: Documento Carta de trato digno al usuario actualizada 

2.2 Se encuentran documentos en formato pdf y editab'e, que no cuentan con la legalización de sus firmas como la 
caracterización del proceso (verificado el dowmento original firmado segUn la TRD disponib'e en el archivo de la 
Subgerencla de Planificación no se encuentra alll contenido), igual situación se presenta con el PROCEDIMIENTO 
DENUNCIO DEL CONTRATO DE ARRENDAMIENTO AU-PR001 verificado el documento original firmado segUn la 
TRD disponible en el archivo de la Subgerenda de Planificación no se encuentra alli c:ontenido)y formatos 
FORMATO UNICO DE DENUNCIA DEL CONTRATO DE ARRENDAMIENTO AU-FR001 , Y AU-FR002_Check NTC 
6047 ACCESIBIUDAD AL MEDIO FISICO. ESPACIOS DE SERVICIO Al CIUDADANO EN LA AOMINISTRACION 
PUBUCA. REQUISITOS verificado el documenlo original firmado segUn la TRD disponible en el archivo de la 
Subgerencia de Planificación no se encuentra alll contenido). 

Aecion: Documentar segun TRD Jos sjguientes archivos del subproceso con finnas y enviar a la dependencia que 
corresponda: 
1- Caracterizacion del Subproceso atencion al Usuario 
2- Procedimiento denuncio del contrato ele arrendamiento 
3- Formato ünico de denuncia del contrato de arrendamiento 
4-Chec::k ntc 6047 accesib~idad al medio flsico. espacios de servicio al ciudadano en la administración pública 

Unidóld de Medida : Documentos actualizados e incluidos en el sistema de gestion 

2.1 Profesional Jefe Atencioo al Usuario 
2.2 Profesional U Abogado 

TIEMPO PROGRAMADO PARA 
CUMPLIMIENTO DE ACCIONES 

(CUANDO) 

INICIO FIN 

2911112024 3010412:025 

29/1112024 3010412025 

2911112024 300412025 

2911112024 3010412025 

2911112024 3010412025 

2911112024 30i04/2025 

2911112024 3010412025 

2911112024 3010412025 

MECANISMO DE 
SEGUIMIENTO INTERNO 

ADOPTADO POR LA ENTIDAD 

o "'o 
FECHA 

8 AV 



.. . . 
No 

3. 

4. 

5. 

6. 

7. 

,, 
DESCRIPCIÓN DEL HALLAZGO/ 

OPORTUNIDAD DE MEJORA 

•• 

Registros del Modelo Integrado de Planeación v Gestión. Politica de Atención 
al Ciudadano GCO-P0-001 vl de 01 de Mayo de 2020 

Consalido y análisis causal de Quejas en la vigencia 2023, al respecto del 
reporte de Quejas en la vigencia 2023 

Acciones de mejora ante el diagnóstico de Infraestructura de la OfiCina con 
base en la Norma Técnica Colombiana 6047 ACCESIBILIDAD AL MEDIO 

FiStCO. ESPACIOS DE SERVICIO Al CIUDADANO EN LA 
ADMINISTRACIÓN PUBLICA. REQUISITOS 

Difigenciamiento formulario SUI 

Informes Solicitudes Información. 

. .. . 
RIESGO 

IDENTIFICADO 

. , . •• .. . 
ACCIONA IMPLEMENTAR 

Incumplimiento de tos 3.1 Revisada la Política se encuentra que su versión es de 2020, sin embargo el Manual Operativo MIPG emitido por 
lineamientos institucionales el DAFP se encuentra en su versión No 5 de fecha marzo de 2023, lo que implica que la poli!ica se encuentra 
asociados al control de la desactualizada, toda vez que en el control de versiones se hace mención a los cambios introducidos 
información documentada. 
asi como de los lineamientos Accion: Actualizacion de Política de Atencion al Ciudadanos conforme a los lineamientos del Manual Operativo 
v Herramientas contenidos MIPG emitido por el DAFP. 
para esta Po111ica en el 
Manual Operativo MIPG 
vigente Unidad de Medida: Política actualizada , aprobada e incluida en el sistema de gestioo 

Incumplimiento de los 

4.1 la segunda linea de defensa la Profesional Disciplinario, no presento reportes del primer y cuatro trimestre de 
2023, ni consolidado anual, no existe, por ende, análisis v oportunidades de mejora identificadas para esta entrada 
por la Dirección para la Política de Integridad, la Subgerencia Comercial como segunda linea de defensa para el 
análisis de PQRSD, no presenta un consolidado de todas las fuentes institucionalmente establecidas. 

lineamientos institucionales Accion: 

~sociados al control de la Incluir en el Manual PQRSD el registro de las fuentes de informacion por area responsable 
linea ~e de_fensas respecto a Al cierre de la Vigencia 2024 se debe incluir en el reporte de PQRSD ANUAL el consolidado, analisis causal, 
la venf~caoon de las fuentes conclusiones y recomendaciones resuftalntes de las quejas, remitido pe:>( la Profesional de Control Disciplinario 
de infonnacion para los 
informes 

Incumplimiento al requisito 
establecido en el 
instrumento FURAG 

Unidad de Medida: 
Manual PORSD actualizado 
Informe Anual de PQRSD con la completitud requerida, remitido por la Subgerencia Comercial a la Oficina de Control 
de Gestion 

5.1 Aun a pesar de la realización del Diagnóstico de la NTC6047, por parte de la OfiCina de Control de gestión en el 
marco de la a interna al proceso de Gestión Estrategica en la vigencia 2023, no se encoeotra plan de trabajo alguno 
en el subproceso de Atención al usuario. asociado a dicho diagnóstico y requisitos aplicables, incumpliéndose el 
requisito establecido en el instrumento FURAG que evalúa la implementación del Modelo Integrado de Planeación V 
Gestión, el cual se soporta en lo establecido en el Decreto 1081 versiór12023, ARTICULO 2.1.1 .2.2.3. Accesibilidad 
a espacios ffsicos para población en situación de discapacidad. 

Accion: Actualizar el diagnostico de la NTC6047 y establecer plan de trabajo para las mejoras de la infraestructura 
de la oficina de atendon al usuario 

Unidad de Medida: 
Diagnostico actualizado 
Plan de Trabajo adoptado e implementado segun cronograma. 

6.1 la información cargada al SUI en el primer trimestre de 2024, no es consistente v se evidencia con falta de 
completitud, para el campo (6) Usuarios atendidos, existen diferencias entre lo reportado por la Subgefencia 

· Comercial v el dato que arroja el sistema comercial, se infiere que no se incluyen usuarios en condición de 
suspendido: los campos 7 v 8 reportan en Cero (0), es decir no se reportan SUSCRIPTORES SUSPENDIDOS ni 

Incumplimiento normativo de . SUSCRIPTORES DESCONECTADOS (con corte del servicio) 
la Resoluciones SSPD de 
2027 sobre el Reporte de 
Información Comercial para 
Acueducto v Alcantarillado 
formulario 

Accion: Parametriza r el sistema de infonnación comercial frente al topico de suscriptores s uspendidos y 
suscriptores desconectados, para que la generación del reporte en el cargue al SUI se vea reportada la 
infonnación del sistema. 

Unidad de Medida: Registro de verificacion mensual de la completitud y consistencia de los datos reportados en el 
FORMULARIO INFORMACIÓN COMERCIAL ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO para los campos: 
SUSCRIPTORES ATENDIDOS, SUSPENDIDOS Y DESCONECTADOS 

7.1 Revisada la web institucional, no se identifica el infonne del numeral (71 El infonne de solicitudes de 
acceso a la infonnación: 
(1) El número de solicitudes recibKfas 
{2) El número de solicitudes que fueron trasladadas a otra institución. 
(3) El tiem po de respuesta a cada solic itud. 
(4) El número de solicitudes en las que se negó el acceso a la infonnación. 

Accion:Publicar los respectivos infonnes de Solicitudes de acceso a la infonnacion 2024 y reportar el registro a la 
Subgerencia comercial para evidenciar cumplimiento 

Incumplimiento normativo Unidad de Medida: Registro que soporte la publicacion web correspondiente como minimo a la vigencia 2024 
del acceso a la informacion 

7.2 No se encuentran publicados al corte del presente reporte, el primer informe trimestral de PQRSD de la vigencia 
2024, ni el informe de Encuestas de Percepción de la Satisfacción de los usuarios correspondiente al primer 
cuatrimestre de 2024, contraviniendo lo establecido en los registros de verifiCación de la ley de Transparencia V 
acceso a la información pública 

Accion : Publicar los informes de PORSD de las ultimas vigencias v el informe cuatrimestral de encuesta de 
percepcion de la satisfaccion del servicio 

Unidad de Medida: Informe de veriftcacion de Publicacion de los informes trimestrales de PQRSD v encuestas de 
satisfacion de las vigencias pendientes 

., 

RESPONSABLE 

Profesional Jefe Atencion al Usuario 

Profesional de 111 Subgerencia Comercial 
Atencion al Usuario 

Profesional de 111 Subgerencia Comercial 
Atencion al Usuario 

Profesional Jefe Atencion al Usuario 

Profesional 11 Abogado 

Profesional Jefe Atencion al Usuario 
Profesional 111 de Sistemas 
Profesional lit analítica TIC 

Profesional Jefe Atencion al Usuario 

Profesiooal lll de Sistemas 

. . 
• • .. . 

TIEMPO PROGRAMADO PARA 
CUMPLIMIENTO DE ACCIONES 

(CUANDO) 

INICIO FIN 

29/1112024 3010412025 

29/11{2024 30/04{2025 

29/1112024 30/04f2025 

2911112024 3010412025 

0110112025 30104f2025 

0110112025 30/04f2025 

,, 
MECANISMO DE 

SEGUIMIENTO INTERNO 
ADOPTADO POR LA ENTIDAID 
o % 
B AV 

FECHA 



J No 

8. 

9. 

DESCRIPCIÓN DEL HALLAZGO/ 
OPORTUNIDAD DE MEJORA 

Normograma 

Manual de PQRSD vigente, k:ls mfonnes COI'Tesponctientes a los datos 
cuantitativos y amilisis cualitativo de las PORSD, deben presentarse 

mensualmente en instancia del Comité Institucional de Coordinaci6n de Control 
Interno, en tanto se logra cultura de reporte para la oportuna toma de 

decisiones que permitan verificar la calidad de )Os mismos, tendencias y 
análisis causal, el rual soporta los indicadores y datos de PQRSO requeridos 

para gestión interno, como por entes externos ( SSPO, CRA, OAFP); sin 
embargo en la '1199ncia 2023 y prirrer semestre de 2024, no se presentaron en 
dicha Instancia ron la periodicidad establecida y no se incluyeron los reportes 

atinentes a indM:adores de PORSO aplicables a la entidad 

RIESGO 
IDENTIFICADO 

ACC IONA IMPLEMENTAR 

RealiZada la revisiÓn aleatona de la normativa y documentos externos aplicables a la gestión del Subproceso, la 
oficina de control de gestión. elabora una lista de nonnas y prooede a venficar su indusl6n en el normograma y la 
pertinenaa del mecanismo de verificación registrado, encontrandose lo s.gu~ente. 

8 1 No se cumple el criterio de reg1stro de normas de forma c:ronológica. tal y como lo establece el Procedimiento 
Institucional denominado Normograma en so versión vigente, Numeral 5.3 
8.2 No aplica a Aguas de Barrancaberme;a la Circular 003 de 2023 del AGN. 
8.3 Del registro de la l ey 1448 de 2011 , una vez revisada la nonnahva y bneam~entos de implementaaón, no se 

UtJJizaoon de nonnas no tiene certeza de la aplicación de descuentos a usuarios en la entidad. 
actualizadas e 8.4 De las once (1 1) normas externas enunciadas aplican nueve (9) ya que dos de eRas como se enunci6 en Jos 
incumplimiento de numerales 8.2 y 8.3 no aplican. De la verificacion realizada por control de Gesli6n a las normas externas, se 
procedimientos internos enuncian u:"l total de treinta y nueve (39) normas y ~neamientos aplicables del departamento administrativo de la 

func:ión pública, que se relacionan en el Anexo No 1 denominado Subproceso AtenciOn Usuario_Normograma. 

lna.mplimiento con lo 
estal*tcido en el Manual 

PQRSO Numeral S. 
ELABORACIÓN. 

PRESENTACIÓN Y 
PUBUCACION DE 

INFORMES y Nl.I'Tlel'3l 8 . 
INDICADORES 

Acclon: Revisar y actualizar Normograma del subproceso de atencion al usuario 

Unidad de Medtda: 
1. Notmograma Actualizado remitido a la Profesional Disciplinario y a Control de Gestion 
2. Acta de sooa!iz.acion del nonnograma coo kls trabajadores del Proceso Comercial soportado en ficha tecnica y 
lista de asistencia 

9.1.1 EJ reporte SUI-TOPICO COMERCIAL Formato Redamaóones: Acueducto y Alcantarillado, en el semestre 1 de 
2024, no reporta los I'8CUI'50S de reposlcion y reano de reposicion y Sl.t:lsJdiarios de apelación. 

Acdon: IMPLEMENTACION INMEDIATA DEL FORMATO PARA ASEGURAR REPORTE Al SUI 
1. Ac:1ull liar loa fonn.to de eaptut11 de 1n~Gtmadon PQRSD 
2. Reportar al SUI todas las vanables que reqWere el campo 
3. Actualizar el foonato en e t SIStema documental ORFEO 

Unidad de Medida : 
1. Fonnato actualizado en el sistema de gestJon institucional 
2. Reg}stro de complebtud y consistencia del reporte al SUI TOPICO COMERCIAl Formato Redamactones 
3. Formato actualizado en el sistema de gestion documental oñeo 

9.1.2 • Se identifica como prioridad ajustar el formato de Captura y Consolidado de PORSO que llevan las 
dependencias como su parametrizacion en Orteo ya que no cumple con los requeri"nientos norma1Nos detallados 
requeridos por los formularios SU! . Se subsana con la acaoo del item anterior 

9.1.3 • Para los registros SUI AoJeducto y Alcantaríllado en todos los meses se reportan PQRSO con respuestas en 
fechas que no OOJTeSpOnden al periodo reportado. (REVISAR INFORME) 

9.1.' • Desde haoa dos vigencias del foonato de captura se etmino la variable lnstalacion de la cekia CAUSAL, con 
base en la normativa vigente. sin embargO el foonato de captura utilizado en la Subgerencia comercial aun mantiene 
esta Variable, se debe eWninar para que se ajuste al formato institucional vigente Se subsana con la accion del item 
anterior 

9.1.5 En el mes de ~o se identifican cinco radicados duplicados, en Abril se reportan tres registro del mes de 
marzo y seis radicados duplicados. lo que inplica que el consolidado se ve afectado por dichas inconsistencias. En 
Mayo tenemos once registros de reclamos radicados en el mes de abril. y once registros duplicados, revisar 1 
aoportonidad de entrega de los infonnes PORSO a la ollcina de control de gest& 

Acdon: Implementar un control al registro SU! del foonato reclamaciones topico comercial especialmente que 
asegure la consistencia de los datos a.mplieodo con las resoluciones vigentes de la SSPO 

Unlcbld de Medida: Verificacion mensual de los reportes previo a la remision para cargue del Formato 
Recalamaciooes 

9 2. El Manual de Atenci6n al usuario soporta en so numeral 8 , el titulo de Indicadores, sin embargo no se contempla 
la normativa aplicable y su yjgencia, se requiere que el Manual enuncie en este numeral el detalle de Jos repor!es de 
cada uno de los iodicadofes aplicables, tanto el interno asociado a datos nominales (, como Jo:; ~'"1\l icadores a 
reportar ante entes externos validando esbictamente cada vanable (normativa que lo soporta, la fuente del dato. 
responsable del dato. periodicidad del reporte, la periodicidad de análisis y control interno, el estindar y demas que 
se c:onsideten útiles pan1 asegurar la salisfaoci6n de los ~es y usuarios en términos de oportunidad y 
calidad en la gestión de las PORSD), ya que se evidencian inconsistencias en datos fuentes y por ende se infiere. 
que los resultados reportados no son confiabes 

Acckm: lnduit en el Manual POR SO el detalle de los indicadores del ntmeral 8 

Unkiad de Medida: Manual PORSO actualizado 

9.3. No se cuenta con un lnstrucliVo de diligendamiento de los Fonnatos GCO FR027 Y GCO FR 028, que facilite a 
los usuarios la comprension y oorrecto diligenciarniento de los mismos, los cuales deben hacer referencia a la fuente 
normativa que lo soporta. Se entrega como anexo del informe Preliminar de Auditoria documento de orientación 
soportado en la nonnativa vigente y se adjunta propuesta de ajusto a dichos formatos 

Acdon: Realizar Instructivo para el diligenciarniento de los formatos GCOFR027 y GCOFR028 

Unidad de Medld1: 
Instructivo para el dlligenciamiertto de los foonatos GCOFR027 y GCOFR028aprobados e inlc:uidos en el sistema de 
geslion. 
Instructivos socializados en el proceso comercial con ficha tecnica y acta de aJStenda 

9.4. EJ canal de reoepo6n de PRQSD vla web-formulano eleclrónico, no esta siendo gestionado por la Subgerencia 
de Operaciones, quienes manifiestan desconooer el usuario y responsabilidades asignadas. Revisado el Manual de 
PORSD v;gente, no se encuentr.l alusión expresa a los usuarios internos del canal electr6nico 

Acckm: lndoir en el Manual PORSD los responsables de la revision del usuario ORFEO via 'Neb para las PQRSD 

Unidad de Medld1:Manual PORSD actualizado y socializado en la Subgerencia de Operaciones 

RESPONSABLE 

Profesional U Abogado 

1- Profesional de 111 St.Ogerencia Comercial 
Atenaon al Usuano 

2- Profesional U abogado 

3. Profe5ional lll Sistemas ¿" 

Profesional Jefe Atencion al usuario 

Profes!Qt\al 11 Abogado 

Profesiooal de 111 Subgerencia Comercial 
Atencion al Usuario 

Profesional JI Abogado 

Tlt:.MPO PROGRAMADO PARA 
CUMPLIMIENTO CE ACCIONES 

(CUANDO) 

INICIO FIN 

2911 112024 3010412025 

1. 2911112024 1. 3010412025 

2. 2911112024 2. Permanentemente 

3. 29{1112024 3. 3010412025 

2911112024 30104/2025 

2911 112024 3010412025 

2911112024 3010412025 

2911112024 3010412025 

MECANISMO DE 
SEGUIMIENTO INTERNO 

ADOPTADO POR LA ENTIDAD 

o 'k 
FECHA 

8 AV 
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RESPONSABLE {CUANDO) 

MECANISMO DE 
SEGUIMIENTO INTERNO 

ADOPTADO POR LA ENTIDAD 
o% --, 

10. 

11. 

12. 

1 

1 

Curr.;>:rnoen!o ce tas acdo . .-·les pla:'lteadas para dar o.unplim~et~:o al Modelo 
ln:egraclo de Planeación y Gestión 

Incumplimiento de lo 
hneam~enlos de d1cha 
Politica interna y de la 
PO:ruca del Modelo 

9.5.1. Se cn~.:~c•a ce~~ /;Jen:e C:e dato y res;>o!'"!Sa!l!e de! f01:n.Ja~10 Ce R~J~ac.o:-i:'!o y ?e::C:o~s del Se:v:C!O)I 
(AcueC'.JClO y Alc.an~an'lado)· SIS:ema de Jn!~::::On Come~cal ' t-.:e;::uno· \ ~e.,cJ-tes \ S~o:~nn:4>ndenoa ce 
SeMOOS SL:I ~ SUI Ser...;.;;os (?OR) TRC 32 1-CJ Informe SUI Rcs;.onsao:e F rc~e$101".al 1 • A:eno6tl al Usuano este 
rol no a;¡hc.a act'.1a'mer.:e <:On esta res;x>~szb::x!~. rnccm;:-ben=o los h:'leaml@n:os eslab'e::ldos en el Rol ce los 
contratos laborales v;;en:es 

9.5.2 la nota e.phc.anva para el c:am;x¡ Tr;x> de t:3m:'.e no es comoaente cor. la T'IOIM<IIN3 v.gente. ya que esta 
1nformao6n fue modificada por et Articulo Tercero ce la Rt>soluob., SSS?O !l:o i1295 de 2016 lo (jUE.II'Tl;lhca que 
:~:~ se a¡ustd a 1a normatrva VJQCnte 
la nct3 explica:Wa para el catn;IO TIPO óe Notf.!cac:ón no es coii"'Cente con la normat:va v¡gente, ya Que es:a 
mlormao6n fue mOC:1flcada pot el Articulo Ol;ln:o de la Re~!uc6o SSSPD 1\.'o 11295 Ce 20~6_ lo que rnphc.a que no 
se a¡usta a la normahva VICJente 

Accion: Mod.fic.ar los formatos de los formular105 ~ redama::JOnes y pe!ICIOI'Ies Informe SUI respcc1~ al rol y las 
notas e.1phcat1Vas 

Un idad de Medida: Formulanos actualiZados. aprobados e rnclu.w::os en el stslema de g&>s:.Cn 

10. 1 LO$ .::grStros de los co:"ttro!es Cel subproceso. se responde que no se cuenta con eHos parata v~genoa 2023 ru 
202.: a; momento de ta audttoria, contfaW'IM!ndO los 11nearruen1os lt\$11tucionales de evaluar los controles de forma 
penóCJCa en II'IS!anoa oe lol comrtes pn:-:unos en la Evatuaoon de la Ges:.ón de la Dependenoa. Cll'culat No ()()4. 

2020 Informes de Evaluaoón de la GestiÓn por dependenoas PGI-FR059. srtuaoón oue no pei"'Tuli: ·.~:1!'.car la 
mplementaCI6n de k:ls rrusmos. m su efe<:TMdad en el stOp.-oceso 

Acclon: ReVIsar y a¡ustar lOs controles del subproceso de Alef\OOn al Usuano 

11.1 ReVIS3do el nivel de a.mphm~ento de las acciones planteac:<K para dar o.mpf.m.ento al Modelo Integrado de 
Planeaczón y GestJ6n resoonsabilidad del su!lprooeso de a:enó6n al uwano, se encuentl'a que en la v¡gencia 2'02'3, 
se oo:vvo un mvel de cumpllmenlo del 11%, conslder.1roeose en n!VE!I de .nsufioer.le 

Accion: Realilaf las aovld-ades plan!eadas en el plan MIPG VICJI!nC1a 202( que Incluye acoones de la v~Qencia 
2023 (indicadores de atenoon al usuano) 

Un ld~d de Medida:% de aJmplirmento plan MIPG 1ndicadores atencion al usuano 

12.1 Mapa con los riesgos prionzados, estos dOS nesgos no cumplen con el d1hgenoamiento completo de las celdas, 
para las ac:twidades de anA!tsls de riesgo inherente. valotaci6n de controles y nesgo residual 

ReVI$.3da la Matriz de R.ess<:~ presentada por Planiflc:aoOn se idenllfx:an dos lncumplmiemo de la Polibca Ac.don: CumpCir con la me:odologl.a insti1Ucional dt.l nesgas para el m~ de la Subgerenoa Comeroal 2025, 

1
:2) nesgas en el subproceso_, ~n elT'.batgo ~ ~ aportan. tos P<Qeles de trabaJO lns~l_de RieSgOS en na neto lodos los pe\es de trabajo 

1 ~
que sopor!en el cumphrmen:o de la Politica lnsbtuciona! de Rli!SgOS su veBiOn -.,gente apo pa 

Urlidad de Medkb: Mapa de Riesgo5. del Procesa Comer~ presentado a la Subgerencia de PlaniriCaCJOn y OriCma 

""'\ de Control de GestJOn con ta COI'I"'pleiJtUd de pape!es de tJ'a!)ajo de la metodolog~C~li'\Strtucional 

í \ \ 

\LQ)~c Ji'. 
Profesionallll Atencion al Usuario 

Nombre y Finna 

Profesionallll sistema de gestion 

Nombre y Finna 

Profesional 11 atención al usuario Abogado 

Nombre y Finna ( \(\ j ' • ) 'l L~ ¡' r '< 

Subgerente comercial 

Nombre y Firma 

~ INICIO 

Pro!e!.IOr\31 de lll St;bgerenoa Comer031 
A:enoon al Usuano 

P1o!esJOnal Jete Atenc:on al Usuano 

P1ofes01at Jefe de A:enoon al Usuario y k:ls 
PI'O~es.onales del asl!a come:cal con Ja 

ascsOOa y acomparurruento del Profes10na1111 
StSiema de geslion 

Profesionalj ere atención al usuario 

~ombre y Finna 

291111202< 

29:1 11202< 

29f11f2024 

29111f2024 

~. 

FIN 
B AV 

FECHA i 

30/01.12025 

30/0412025 

~12025 

J:)IO;:J'2025 

1---

~ 1 }~ 
;mm~IQ __ 
Profesionall~lematin~~ •icu> 

Nombre y Firma"'-..__ ./ 


