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PLAN DE MEJORA EN EL PROCESO GESTION COMERCIAL / SUBPROCESO ATENCION AL USUARIO g T
2022-02-08

PROCESO: GESTION COMERCIAL / SUBPROCESO ATENCION AL USUARIO

RESPONSABLE (LIDER DE PROCESO Y PROFESIONAL RESPONSABLE DEL SUBPROCESO): SUBGERENTE COMERCIAL Y PROFESIONAL JEFE
ATENCION AL USUARIO

FECHA SUSCRIPCION DEL PLAN:  29/11/2024 FUENTE QUE GENERA EL PLAN DE MEJORMIENTO. Marque con una x segin aplique :
Evaiuacion de Competencias: Hallazgos Auditoria Interna: _X Monitoreo Plan Indicativo: Mapa de Riesgos: Mapa anticorrupcion: Otro: x Cual?
| TIEMPO PROGRAMADO PARA MECANISMO DE
TO DE ACCIONES SEGUIMIENTO INTERNO
DESCRIPCION DEL HALLAZGO/ RIESGO e
No SR UND D OEMEICR EENTE CADe ACCION A IMPLEMENTAR RESPONSABLE (CUANDO) ADOPTADO POR LA ENTIDAD
INICIO FIN o % FECHA
B |AV
1.1.1 Diecinueve archivos en formato Word, identificados del numeral 1 al 5.32, en los cuales no se identifica codigo|
ni versién, foda vez que se manifiesta, son documentos para entregar al suscriptor/usuario. Sin embargo estos
no se por el proceso, ya que al ser revisados, los mismos hacen alusién a una
fecha especifica (2019) que deberia estar abierta y todos, tienen desactualizado el pie de pagina. Profesional de Il Subgerencia Comercial
Atencion al Usuario y profesionales de soporte 2011172024 30/04/2025
mkevuvmmwwmammm«-ﬁmmmmmma segun la pertinencia del documento
errénea y segun sea de que todos los
pertinente al proceso actual y con las vigentes
Unidad de Medida: Lista Maestra de previa revision, y
1.1.2 El Reglamento Interno de Gestion y Cobro de Cartera v3, no se identifica con su codigo sino con la fecha de|
la Resolucion de Adopcion.
Accion: Revisar el documento actual para asegurar de que toda la informacion relevante respecto a la P i delll ia Comercial
este correcta y realizar los cambios i y ios en los la ia de la Cartera, con soporte del Profesional Il
asignacion del sistema de gestion, i i del imeinto de i Abogado 2112024 30/04/2025
Unidad de Medida. E| Raglarmnlo Interno de Gesbm y Cobro de Cartera v3 revisado, ajustado e incluido en el!
sistema de gestion con de
113 Semcuentrama:dwomfommoexnelNuxosBH Plan de reduc. perdidas, el cual se infiere, corresponde
al de revisado el archivo, se encuentran seis hojas de excel que contiene
mwummabumvwsymddeMymW por lo que se deduce, no|
hace parte del sistema de gestion del proceso, ni como documento ni como registro. Profesional Jefe Atencion al Usuario
Accion: Solicitar al profesional encargado del sistema de gestion de la empresa el traslado a la dependencia que 2911112024 30/04/2025
corresponda este documento para su gestion y resolucion Profesional Ill Sistemas de
Gestion/Subgerencia Planificacion
Unidad de Medida:
Solicitud y traslado de documento al profesional III del sistema de gestion
inicuido en el
1. 14 Formatos 010, 011, 013,017, 020, 021, 022,024, 027, 028, 030,045,046; los cuales en su muyona no se han
alos se requiere identificar y trasladar al de il Comercial
ptev:a rems»bn de smnoones como los dos (2) formatos de Encues'a de la saushwm de los tramites Atencion al Usuario
los cuales se i con unico codigo: FR-046, i el de i
el SOl Sopicne del 2011112024 3010372025
Accion: Crear las respectivas carpetas con los subprocesos y asignar los formatos al que 11l de Sistemas de Gestion de la
y verificar la asignacion de la codificacion de los formatos dei subproceso de atencion al usuario Subgerencia de Planificacion
Unidad de Medida. Carpetas con asignacion de formatos de cada subproceso
1.1.5 Los Instructivos 01, 02, 03 y 04, se y a del IN-No 005.
Accion: Verificar los i y la itud y los al de il Comercial
'subproceos de atencion al usuario Atencion al Usuario 29/11/2024 30/04/2025
Unidad de Medida: Instructivos del subproceso de atencion al usuario actualizados e incluidos en el sistema de|
gestion
1.1.6 El Manual PQRSD V5. Se encuentra en su version y con textos en amarillo,
Accion: Actualizar y presentar manual PQRSD ante el comité de gestion y desempefio Profesional Il Abogado 20/11/2024 3010472025
Unidad de Medida: Manual PQRSD actualizado € incluido en el sistema de gestion
Documentos del Sistema de Gestion
Revisada la carpeta de los documentos del Sistema de Gestion, se encuentra "
mdmdeduu&aﬂmmwwdosloswmes mm::am:::ws 1.1.7 La Politica de Servicio al Ci ya que no se ajusta a la version vigente dei
Sistema de p plimiento del Manual Operativo MIPG, base para dar cumplimiento al Modelo e insumo de verificacion del FURA(
1 " Gesmn Tab!as de Retencion Doctmemal y regnsum FUID, configuréndose P STionts 05 Profesional Jefe Atencion al Usuario 2911112024 5
de dichos enlaley Inf o Accidn: Actualizar politica de servicio a! ciudadanc conforme a la version vigente del manual operativo MIPG
SMGGZONyAmoNoDNdemZdemedmdemvoGemmldela i 3 nte
Nacion, asi como los enel varsion vioe Unidad de Medida: Politica de Servicio al Ciudadano actualizada, aprobada e incluida en el sistema de gestion
de i en su version vigente.




TIEMPO PROGRAMADO PARA MECANISMO DE
£ CUMPLIMIENTO DE ACCIONES SEGUIMIENTO INTERNO
BESCRIPEKINDEL MM LAZaO! RIESGO ACCION A IMPLEMENTAR RESPONSABLE (CUANDO) ADOPTADO POR LA ENTIDAD

OPORTUNIDAD DE MEJORA IDENTIFICADO ol %

INICIO FIN B |av FECHA

1.1.8 Los Procedimientos PR-005 V1, 011, 013 y 015, se encuemra en formam excel e lncompletos sin legalizacion
de firmas de instancias de elabor6, revisé y aprobd, el vigente.

Accion: Verificar los y la litud y actualizar los al de| 1l Abogado con el soporte de los

atencion al usuario tecnicos y profesionales del area comercial oaal 2025

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

1.19Llos i 007 y 008, se sin control de versiones ni legalizacion, del PR-|
010, se debe revisar su vigencia, los controles se infiere son los anexos, no hay control de versiones.

Accion: Verificar los i y la y actualizar los al de| P 1l Abogado con el soporte de los

atencion al usuario tecnicos y profesionales del area comercial 2ut1i2024 30/0412625

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 sin o sin digitali en|
formato PDF.

Accion: Verificar los y la y actualizar los al de| F i 1l Abogado con el soporte de los
atencion al usuario tecnicos y profesionales del area comercial | 2o/ /2024 Y2025
Unidad de Medida: Procedimientos del subproceso de atencion al usuario actualizados e incluidos en el sistema de
gestion

1.1.11. Tres documentos en formato editable sin legalizacion o sin digitalizacién en formato PDF (Caracterizacion,
FR-01Y FR-02).

Profesional de Ill Subgerencia Comercial
Accion: Verificar los y inar la i ia al de atencion al usuario Atencion al Usuario 29/11/2024 30/04/2025

Unidad de Medida: D i del de atencion al usuario para eliminacion o legalizacion|
(e incluido en el sistema de gestion)

1.1.13. PR-001 sin legalizacién en formato digital PDF.

Profesmnal de ||| Subgerencia Comercial

< Vieri 2 e it i
Accion: Verificar archivo y de atencion al usuario Soncion o ot 2011172024 025

Unidad de Medida: D il del de atencion al usuario para eliminacion o legalizacion (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 los cuales se habla de suspension ejemplo Numeral 2. Suspensién, sin|
lembargo el texto contenido en el numeral habla de reconexién, termino que aplica a cortes y no, a suspensiones. Se
requiere revisar todo el texto y ajustar esta confusién de terminos.

- No se hace alusion a normativa clave de la temética como el Decreto 302 de 2000 y 424 de 2007.

-Se enuncia que los expedientes de usuarios se conformaran digitales, hasta tanto no se requiera remitir a la
Secretaria General, lo que contraviene el requisito legal establecido por la Ley 594 de 2000 y ratificado por el Profesional de lil Subgerencia Comercial
Acuerdo Unico 001 de 2024, del Archivo General de la Nacién. cartera 29/11/2024 30/04/2025
-No se i y clave i a la gestion de suspensiones y cortes, como el Manual
del Software Comercial, el Procedimiento Gcoou y el Instructivo GCO-005 comercial y Financiera para analizar,
datos de reporte e identificar si aplican acciones de mejora.

Accion: Revision y ajuste de Manual de Suspensiones y Cortes

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

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

Accion: Verificar y validar el para i la ia al de atencion al usuario,| Profesional Il Abogado con el soporte de los

|actualizar y legalizar si es necesario tecnicos y profesionales del area comercial 21204 30/0472625

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|
gestion del proceso ni en la carpeta del subproceso en el sistema de gestion. Se identifica codificada en Gestion
Estratégica como GES-OT-001 (verificado acorde con la TRD, el documento original fimado no se encuentra en el
archivo de gestion de) Proceso Gestién Estrategica oontsmdo se mdaga enel FUID de planificacion y tampoco o]

lo ido en el que enuncia
... El nombre de cada doeumento svempm debe iniciar indicando el proceso al que pertenece,
seguido del tipo de yla

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

Unidad de Medida: Documento Carta de trato digno al usuario actualizada
Utilizacion de 2.2 Se

en formato pdf y editable, que no cuentan con la legalizacion de sus firmas como la
< . del proceso i el original ﬁrmado segun la TRD disponible en el archivo de la 2.1 Profesional Jefe Atencion al Usuario
mmzm’z"; AN e al::fﬁ&:l b nesat Sy i no se ali igual situacin se presenta con el PROCEDIMIENTO 2.2 Profesional ll Abogado 2011172024 301042025

DENUNCIO DEL CONTRATO DE ARRENDAMIENTO AU-PROO1 verificado el documento original fimnado segun Ia

TRD disponible en el archivo de la ion no se alli formatos|
80164 verkion vigenta FORMATO UNICO DE DENUNCIA DEL conm‘ro DE ARRENDAMIENTO AU-FRO01, Y AU-FRO02_Check NTC
6047 ACCESIBILIDAD AL MEDIO FISICO. ESPACIOS DE SERVICIO AL CIUDADANO EN LA ADMINISTRACION
PUBLICA. REQUISITOS verificado el documento original fimado segin la TRD disponible en el archivo de la

de no se alli

(Accion: Documentar segun TRD los siguientes archivos del subproceso con firmas y enviar a la dependencia que
corresponda:

1- Caracterizacion de! Subproceso atencion al Usuario

2- Procedimiento denuncio del contrato de arendamiento

3- Formato Gnico de denuncia del contrato de arrendamiento

[4-Check ntc 6047 accesibilidad al medio fisico. espacios de servicio al ciudadano en la administracion publica

Unidad de Medida: Documentos actualizados e incluidos en el sistema de gestion
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TIEMPO PROGRAMADO PARA MECANISMO DE
DESCRIPCION DEL HALLAZGO/ RIESGO CUMPLIMIENTO DE ACCIONES SEGUIMIENTO INTERNO
NO OPORTUNIDAD DE MEJORA IDENTIFICADO ACCION A IMPLEMENTAR RESPONSABLE (CUANDO) ADOPTADO POR LA ENTIDAD
INICIO FIN FECHA
Incumplimiento de los 3.1 Revisada la Politica se encuentra que su version es de 2020, sin embargo el Manual Operativo MIPG emitido por
lineamientos institucionales |el DAFP se encuentra en su version No 5 de fecha marzo de 2023, lo que implica que la politica se encuentra
asociados al control de la desactualizada, toda vez que en el control de versiones se hace menci6n a los cambios introducidos
; informacion documentada, 7 e 3
. e e e i ) esson. Polica de ALeNGiON | asi como de los i Accion: izacion de Polilica de Atencion al Ci alos i del Manual Operativo| ~ Frofesional Jefe Atencion al Usuario 291172024 3010472025
y Herramientas contenidos  |MIPG emitido por el DAFP.
para esta Politica en el
Manual Operativo MIPG
vigente Unidad de Medida: Politica actualizada, aprobada e incluida en el sistema de gestion
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, analisis y de mejora identif para esta entrada
por la Direccion para la Politica de Integridad, la Subgerencia Comercial como segunda linea de defensa para el
. analisis de PQRSD, no presenta un consolidado de todas las fuentes institucionalmente establecidas.
Incumplimiento de los
Iineafnientos institucionales Accion:
Consalido y analisis causal de Quejas en la vigencia 2023, al respecto del asociedas alcontrol de la Incluir en el Manual PQRSD el registro de las fuentes de informacion por area responsable Eigiesiona o ”! Subgerenc!a Comergal
4. reporte de Quejas en la vigencia 2023 linea ?‘e dg(ensas respecio’a Al cuerre de la Vigencia 2024 se debe incluir en el reporte de PQRSD ANUAL el consolidado, analisis causal, Atencion al Usuario 291172024 300412025
ja yenﬁcauqn de fa flentes y de las quejas, remitido por la Profesional de Control Disciplinario
de informacion para los
informes Unidad de Medida:
Manual PQRSD 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 realizacion del Diagndstico de la NTC6047, por parte de la Oficina de Control de gestion en el
marco de la a interna al proceso de Gestion Estrategica en la v-genaa 2023, no se encuentra plan de lrabapo alguno
en el subproceso de Atencion al usuario, asociado a dicho di y el
eneli FURAG que evalua la i ion del Modelo de P ion y/
Gestion, el cual se soporta en lo establecido en el Decreto 1081 version 2023, ARTICULO 2.1.1.2.2.3. A F i delll ia Comercial
Acciones de mejora ante el diagnostico de Infraestructura de la Oficina con o = a espacios fisicos para poblacion en situacion de discapacidad. Atencion al Usuario
base en la Norma Técnica Colombiana 6047 ACCESIBILIDAD AL MEDIO | !"cumplimiento al requisito
5. FiSICO. ESPACIOS DE SERVICIO AL CIUDADANO EN LA establecido en el Accion: Actualizar el diagnostico de la NTC6047 y establecer plan de trabajo para las mejoras de la infraestructura Profesional Jefe Atencion al Usuario @aittizoza 3000412025
ADMINISTRACION PUBLICA. REQUISITOS insiumento FURAG de la oficina de atencion al usuario
Profesional Il Abogado
Unidad de Medida:
Diagnostico actualizado
Plan de Trabajo el segun
6.1 La informacion cargada al SUI en el primer trimestre de 2024, no es consistente y se evidencia con falta de
completitud, para el campo (6) Usuarios i existen dit ias entre o por fa g
Comercial y el dato que arroja el sistema comercial, se infiere que no se incluyen usuarios en condicion de
o B suspendido; los campos 7 y 8 reportan en Cero (0), es decir no se reportan SUSCRIPTORES SUSPENDIDOS ni
Incumplimiento normativo de.|sy)SCRIPTORES DESCONECTADOS (con corte del servicio)
la Resoluciones SSPD de » < "
Profesional Jefe Atencion al Usuario
6 Diligenciamiento formulario SUI 2027 sobre el Reporte de Accion: Parametrizar el sistema de informacién comercial frente al topico de y| F ional Il de Si 29/1112024 30/04/2025
. Informacion Comeraa.\l A para que la del reporte en el cargue al SUl se vea rep: la F i il analitica TIC
Acueduqo y Aleantarilade intormacion del sistema.
formulario
Unidad de Medida: Registro de verificacion mensual de la y ia de los datos en el
FORMULARIO INFORMACION COMERCIAL ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO para los campos:
SUSCRIPTORES ATENDIDOS, SUSPENDIDOS Y DESCONECTADOS
7. la web ituci no se i el informe del numeral (7) El informe de solicitudes de
acceso a la informacién:
(1) El namero de solicitudes recibidas
(2) El namero de solici que fueron aotra it
(3) El tiempo de respuesta a cada solicitud.
(4) El namero de solicitudes en las que se negé el acceso a la informacién
Accion:Publicar los respectivos informes de Solicitudes de acceso a la informacion 2024 y reportar el registro a la
para
Profesional Jefe Atencion al Usuario 01/01/2025 30/04/2025
7 informies. Soficituides tnformacion: Incumplimiento normativo Unidad de Medida: Registro que soporte la publicacion web correspondiente como minimo a la vigencia 2024
. del acceso a la informacion Profesional Ill de Sistemas
7.2 No se encuentran publicados al corte del presente reporte, el primer informe trimestral de PQRSD de la vigencia| 01/01/2025 30/04/2025
2024, ni el informe de de F ion de la i ion de los usuarios correspondiente al primer|
de 2024, inie lo en los registros de verificacion de la Ley de Transparencia y|
acceso a la informacion publica
Accion: Publicar los informes de PQRSD de las ultimas vigencias y el informe cuatrimestral de encuesta de
percepcion de la satisfaccion del servicio
Umdad de Medida: Informe de verificacion de Publicacion de los informes de PQRSD y de’
ion de las vi i i




TIEMPO PROGRAMADO PARA MECANISMO DE

DESCRIPCION DEL HALLAZGO/ RIESGO CUMPLIMIENTO DE ACCIONES SEGUIMIENTO INTERNO
CUANDO)
OPORTUNIDAD DE MEJORA IDENTIFICADO ACCION A IMPLEMENTAR RESPONSABLE ( ) goo;noo POR LA ENTIDAD
INICIO FIN FECHA
B |AV
Realizada la revision aleatoria de la externos. a la gestion del Subproceso, la
oficina de control de gestion, elabora una lista da normas y procede a verificar su inclusién en el normograma y la
i del de o siguiente:
8.1 No se cumple el criterio de registro de normas de forma tal y como lo el

en su version vigente, Numeral 5.3

8.2 No aplica a Aguas de Barrancabermeja la Circular 003 de 2023 del AGN.

8.3 Del registro de la Ley 1448 de 2011, una vez revisada la y de no se|

Utilizacion de normas no tiene certeza de la aplicacion de descuentos a usuarios en la entidad.

actualizadas e 8.4 De las once (11) normas externas enunciadas aplican nueve (9) ya que dos de ellas como se enunci6 en los
de 8.2 y 83 no aplican. Delavsnﬁracnonmahzndaporconlmldecesmalasnormasextemas se
internos. ian un total de treinta y nueve (39) nomas y ivo de la

funcién publica, que se relacionan en el Anexo No 1 denominado Subproceso Aler\oén Usuario_Normograma.

Normograma Profesional Il Abogado 29/1172024 30/04/2025

Accion: Revisar y del de atencion al usuario

Unidad de Medida:
1

i remitido a la D i y a Control de Gestion
2. Acta de izacion del con los j del Proceso Comercial soportado en ficha tecnica y|
lista de asistencia

9.1.1 El reporte SUI-TOPICO COMERCIAL Formato ¥ i en el semestre | de,
2024, no reporta los recursos de reposicion y recurso de i y i de i

1- Profesional de Il Subgerencia Comercial
Accion: IMPLEMENTACION INMEDIATA DEL FORMATO PARA ASEGURAR REPORTE AL SUI Atencion al Usuario

1. Actualizar los formato de captura de informacion PQRSD

2. Reportar al SUI todas las vaniables Gue requiere el campo 2- Profesional Il abogado
3. Actualizar el formato en el sistema documental ORFEO

1. 29/11/2024 1. 30/0412025

2.29/11/2024 | 2. Permanentemente

3. Profesional lll Sistemas

Unidad de Medida: 3.29/112024 3. 30/04/2025

1. Formato actualizado en el sistema de gestion institucional

2. Registro de completitud y consistencia del reporte al SUI TOPICO COMERCIAL Formato Reclamaciones
orfeo

3. Formato actualizado en el sistema de gestion documental

9.1.2 Se identifica como prioridad ajustar el formato de Captura y Cansohdaoo de PQRSD que lievan las
como su ion en Orfeo ya que no cumple con los
requeridos por los formularios SUI. Se subsana con Ia accion de! item anterior

9.1.3 « Para los registros SUI Acueducto y Alcantarillado en todos los meses se reportan PQRSD con respuestas en|
fechas que no al periodo (i INFORME)

9.1.4 + mmmwwmmmumuunwmmmahmcwm mn
base en la normativa vigente, sin embargo el formato de captura utilizado en la
esta Variable, se debe eliminar para que se ajuste al formato institucional vigente. sa-muucwhnmdelm
anterior

Profesional Jefe Atencion al usuario 29/1172024 30/04/2025
9.1.5 En el mes de marzo se g I en Abnl se reportan tres registro del mes de
imarzo y seis radicados duplicados. Loqwmﬁumdwmunnbmwwmm En|
Mayo tenemos once registros de reclamos radicados en el mes de abril, y once registros duplicados, revisar |
aoportunidad de entrega de los informes PQRSD a la oficina de control de gestifn
Accion: Impbnnmarmmmmlal rsglslm SUI dallonnalo ] topico i i que
asegure la i los datos vigentes de la SSPD
Unidad de Medida: Verificacion mensual de los reportes previo a la remision para cargue del Formato
Recalamaciones
9.2. El Manual de Atencion al usuario soporta en su numeral 8, el titulo de Indicadores, sin embargo no se contempla|
la normativa aplicable y su vigencia, se requiere que el Manual enuncie en este numeral el detalle de los reportes de
" " cada uno de los indicadores aplicables, tanto el interno asociado a datos nominales (, como los inuicadores a|
Manual de PQRSD vigente, los informes correspondientes a los datos #
cuantitativos y analisis cualitativo de las PRSD, I - p— mmramemem@dmm@aumbh(mﬂq@bm.Iafuenmdeldako.
59 ps | proveniise. cump! del dato, del reporte, la de andlisis y control intemo, el estandar y demas que|
mensualmente en instancia del Comité Institucional de Coordinacién de Control| ~ establecido en el Manual " 4 2 2 . . z
se consideren (tiles para asegurar la satisfaccion de los suscriptores y usuarios en términos de oportunidad y)|
Iniarma, en tark 2a fogra:cultins de reporie.pace 18 oporkn Yoma de PORSD Numeral8. | jigad en la gestion de las PQRSD), ya que se evidencian inconsistencias en datos fuentes y por ende se infiere Profesional 1l Abogado 20112004 0042025
decisiones que permitan verificar la calidad de los mismos, tendencias y ELABORACION, los g i
analisis causal, el cual soporta ios indicadores y datos de PORSD requeridos |~ PRESENTACIONY 3¢
para gestion interno, como por entes externos ( SSPD, CRA, DAFP); sin PUBLICACION DE ok P S
unbawmhvaSymrmdam4 no se presentaron en| INFORMES y Numeral 8. 2 o016l Maousl PARSD ol detalie da los s dalnl 8
dmmstancmmn i X y nose lnsrupoms INDICADORES

ainds de PQRSD Blesala Unidad de Medida: Manual PQRSD actualizado

9.3. No se cuenta con un Instructivo de diligenciamiento de los Formatos GCO FR027 Y GCO FR 028, que facilite a
los usuarios la ion y correcto dili iami debsmwmbswbsdabmhmrmfemalam!e
normativa que lo soporta. Se entrega como anexo del! informe iminar de Auditoria de
soportado en la normativa vigente y se adjunta propuesta de ajuste a dichos formatos

Profesional de Ill Subgerencia Comercial

Accion: Realizar Instructivo para el diligenciamiento de los formatos GCOFR027 y GCOFR028 Atencion al Usuario 2/THA024 0042025

Unidad de Medida:
Instructivo para el diligenciamiento de los formatos GCOFR027 y GCOFR028aprobados e inicuidos en el sistema de|
gestion.

en el proceso ial con ficha tecnica y acta de aistencia

9.4. El canal de de PRQSD via web- ico, no esté siendo gestionado por la Subgerencia
de Of quienes i el usuario y i i Revisado el Manual de|
PQRSD vigente, no se encuentra alusion expresa a los usuarios internos del canal electronico

Profesional Il Abogado 29/1112024 30/04/2025
| Accion: Incluir en el Manual PQRSD los responsables de la revision del usuario ORFEO via web para las PQRSD

Unidad de PQRSD i y sociali enla ia de Of
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PO FROGRAMADO PARA
MPLIMIENTO DE ACCIONES

Q
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SEGUIMIENTO INTERNOQ

x DESCRIPCION DEL HALLAZGO/ RIESGO
ACCION A IMPLEMENTAR RESPONSABLE (CUANDO) ADOPTADO POR LA ENTIDAD
NO OPORTUNIDAD DE MEJORA IDENTIFICADO ol 1
%
NI 1 i
CIo FIN alav FEC[T‘: ,_<__!
9.5.1. Se enuncia como fuente de dato y responsable del ones del Servicia i
(Acueducto y Alcantaritado): Sistema de Inforr Repotes \ Sugenntendencia de |
Servicios SUI \ SUI Servicios (PQR). TRC 32.143 lnl:u"r‘e sur Rcspo-*sab'c Fiolesional | - Atencidn al Usuano. éste
13l no aplica cen esta rest los establecidos en el Rol ce los)
contratos laborales vigentes.
9.5.2 La nota explicativa para el campo Tipo de tramite no es cointidenta cor. 'a normativa vigente, ya que esta
informacién fue modificada por el Articulo Tercero de la Resolucdn SSSPD No 11295 de 2016. lo gue implica gue|
70 se ajusta a la normativa vigente. Protesiona! It Abogado 8
La nota explicatva para el campo Tipo vigente, ya que esta 2312024 30Mpe025
informacion fue modificada por el Articulo Gun.o dela Res:."uC\on SSSPD No 11295 ce 2016, lo que implica que no|
se ajusta a la normativa vigente
Accion: Modificar los formatos de los de y Informe SUI respecto al ol y las|
notas exphcativas
Unidad de Medida: Formularios actualizados, aprobados e mcluidos en el sistema de gesticn
10.1 Los -egrstros de los controles del subproceso, se responde que no se cuenta con ellos para la vigencia 2023 ni
2024 ai momento de la auditoria, los de evaluar los controles de foma
[pendcica en instancia de los comites primarios en la Evaluacion de l2 Gestion de la Dependencia, Circular No 004-
3 o |Incumplzniento de los 2020: informes de Evaluacion de la Gestion por dependencias. PGI-FRO59, situacién que no permike venfcar 1a y
L S Oe & u 1 <)
1 0. 08 *@GiSlIos Oe 10 mm?.;i;zﬁz\); se cuenta con ellos para la < da 1os m . ni su eh en el subproceso Pro!esmna;: in Su:gefewa Comercial 201112024 3000472025
. |asociados al controles
Accion: Revisar y ajustar los controles dei subproceso de Alencion 2! Usuario
Unidad de Medida: Controles actualizados y aprobados
11.1 Revisado el nivel de de las acciones para dar i al Modelo 1Y
F y Gestién i del de atencibn al usuaric, se encuentra que en ia vigencia 2023
Incumplimiento de lo se obiuvo un nivel de del 17%, en nivel de
1 1 C ce las acciones para dar al Modelo de dicha Profesional Jefe Atencion al Usuario 2011112024 200412025
- Integrado de Planeacidn y Gestion Politica intema y de la Accion: Realizar las actividades planteadas en el plan MIPG vigencia 2024 que incluye acciones de 1a vigencia =
Politica del Modelo 2023 (indicadores de atencion al usuario)
Unidad de Medida: % de cumplimiento plan MIPG indicadores atencion al usuario
12.1 Mapa con los riesgos priorizados, estos dos nesgos no cumpien con el diligenciamiento completo de las ceidas,
para las actividades de analisis de nesgo inherente, valoracion troles y nesgo residual ’
- .00 y Profesional Jefe de Atencion al Usuano y los
Revisada la Matriz de Riesgcs por sek dos la Politica profesionales del area comercial con la
Accion: con la de L de la St Comercial 202!
42. |2 resgos en el sudproceso, sin embargo no se aportan los papebs de trabajo [institucional de Riesgos en mmmcomwmosbs ,MWWM F N M = asesoria y acompanamiento del Profesional 1l | - 2911172024 3000412025
Qque soporten el i de la Politica Insti de Riesgos su versién vigente sistema de gestion
Unidad de Medida: Mapa de Riesgos del Proceso Comercial ala 1 y Oficina
\ acmmmnmmuwwumdsmmahmmw
N b3 P

Profesional 11l Atencion al Usuario
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Profesional Il alencié%’al usuario Abogado

Nombre y Firma
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Subgerente comercial

Nombre y Firma

Profesionalfefe atencion al usuario

lombre y Firma

Profesional I

Nombre y Firma




