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NORMATIVIDAD

Disposiciones legales Externas e Internas sobre la atencién de
PQRSD.

» Constitucion Politica, articulos 23.

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

e Ley 142 de 1994 en su Articulo 153 cita: De Ia 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 los usuarios, los suscriptores o los suscriptores
potenciales en relacion con el servicio o los servicios que presta dicha empresa.
Estas "Oficinas" llevaran una detallada relacion de las peticiones y recursos
presentados y del tramite y las respuestas que dieron.

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

* Ley 142 de 1994 en su Articulo 158. Del término para responder el recurso. La
empresa respondera los recursos, quejas y peticiones dentro del término de
quince (15) dias habiles contados a partir de la fecha de su presentacion. Pasado
ese término, y salvo que se demuestre que el suscriptor o usuario auspicio la
demora, o que se requirid de la practica de pruebas, se entendera que el recurso
ha sido resuelto en forma favorable a él.

e Ley 1437 de 2011, Cddigo Contencioso Administrativo: Del cual se extraen las
formalidades y términos para atender las solicitudes y peticiones presentadas por

INFORME DE PPQRSD PRIMER SEMESTRE DE 2018
Pagina 1 de 17




los ciudadanos ante cualquier entidad del Estado.

Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcién, por la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencidn, investigacién y sancién de
actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestién publica.

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

Ley 1712 de 2014, Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacién 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.

Resolucion SSPD-20151300054575 de 2015: “Por la cual se establece el
reporte de informacién de los derechos de peticién, quejas y recursos,
presentados por los suscriptores o usuarios a través del Sistema Unico de
Informacion (SUI)”.

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

Decreto 1799 de 2017. Modelo Integrado de Planeacién y Gestion. Dimension
Informacién y Comunicacién. Gestién de la Informacién externa

Normatividad Interna

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

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

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

GCO-PR-004: Procedimiento pgr verbal

GCO-PR-006: Procedimiento Seguimiento a la Gestién de Buzones.
Resolucion No 388 del 29 de Diciembre de 2017: Por la cual se expide e!
Manual del Protocolo de Atencion al Usuario en la Empresa Aguas de
Barrancabermeja S.A E.S.P"

GCO-MN-003: Manual para la atencién de las peticiones, quejas, reclamaciones
y recursos presentados por los usuarios de los servicios publicos domiciliarios
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que presta la empresa de aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P.

I OBJETIVO

Evaluar y verificar la atencion que se brinda al usuario acorde con las normas legales e
institucionales vigentes, asi como el andlisis de resultados y la toma de acciones, con el
objeto de comunicar los resultados al proceso responsable, equipo directivo e

involucrados, para la toma de decisiones.

1. ALCANCE

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

Ml FUENTE DEL DATO

La fuente del dato es la informacion remitida de la gestién adelantada sobre PQRSD del
proceso Comercial, y sus anexos, al corte Mayo 30 de 2018.Este informe incluye
tambien la verificacion aleatoria de las peticiones consolidadas del periodo, realizada
por la Unidad de Control de Gestién.

IV.  DESARROLLO DEL INFORME

4.1Consolidacion y analisis PQRSD

El detalle del informe corresponde a los PQRSD recibidos durante el periodo de enero a
mayo de 2018 en los canales de recepcién que se detallan a continuacion:

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

e Correo electrénico: atencionalciudadano@aguasdebarrancabermeja.gov.co
» Telefénico: Linea de atencidn de darios y servicio al cliente: 116, 6203117.

El Informe de la Subgerencia comercial reporta:

NATURALEZA RECIBIDAS - PORCENTAJE

Peticion 397 12,93%
Queja 0 0,00%
Reclamacion 2673 87,07%
Sugerencia 0 0,00%
Denuncia 0 0,00%
Total 3070 100,00%
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PETICIONES RECIBIDAS SEGUN SU NATURALEZA
sugerencias| ANO 2017 =

: Peticiones
0% | %
R QUEJ&S H
L 0%

Denuncias
0%

Reclamos
87%

= Peticiones = Quejas = Reclamos = Sugerencias = Denuncias

4.2 Atencion de PQRSD.

"NATURALEZA RECIBIDAS _ "EXTEMPORANEA | PENDIENTE
Peticion 397 0 0
Queja 0 0 0 0
Reclamacién 2673 2673 0 0
Sugerencia 0 0 0 0
Denuncia 0 0 0 0
Total 3070 3070 0 0

Grafica de Atencion a Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias Afio 2017
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4.3 PQRSD Por canal de atencién.

CANAL | RECIBIDAS | PORCENTAJE
Presencial ' 2673 87,07%
Correo electronico 0 0,00%
Linea telefénica
116 397 12,93%
Total 3070 100,00%

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias-
medio de recepcidn Afio 2017

Linea
| Telefonica :
13%

. Correo
Electrénico
0%
.. Presencial .
87%
= Presencial s Correo Electronico = Linea Telefonica

4.4 PQRSD Atencion Primer Nivel.

'Canal de .

‘comunicacion 2017
Presencial 0
Correo Electrénico 0
Linea Telefénica 397
TOTAL 397
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ATENCION PQRSD PRIMER NIVEL

Presencial
0%

Correo

Electrénico e

0%

= Linea Telefonica

100%

= Presencial = Correo Electronico Linea Telefonica

4.6 Gestion del Buzén 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 tipificacion y tratamiento al item de otros (PQRD), tal y como se
encuentra establecido, asegurando su tipificacién.

Quedo el compromiso al Profesional Ill de comercial -PQR, de elevar consulta a quien
corresponda, sobre la radicacion en el buzén de PQRD, y los términos acorde con la
fecha de apertura de buzén cuando su periodicidad es semanal, teniendo en cuenta que
la comunidad usuaria esta utilizando el buzén 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 la
construccion de sistemas de recoleccion y trasporte de agua residuales y pluviales,
segun el requerimiento, por competencia se deriva a los profesionales que tengan la
competencia técnica.

Las acciones de mejoras implementadas en este periodo, se encuentran asociadas a la
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realizacién de campafas de sensibilizacién a la comunidad sobre el buen uso de las
redes del sistema de alcantarillado a través de: pagina de la empresa en Facebook,
medios de comunicacién, mensajes de texto en aplicacién Whatsapp y boletin de
prensa, asi como la sensibilizacién a lideres ciudadanos, veedores, presidentes de junta
de accion comunal respecto al buen uso del sistema de alcantarillado, conexiones
erradas y responsabilidad de las partes frente al sistema de alcantarillado.

De enero a mayo del 2018, se presentaron 3070 PQRSD, atendidas, escaladas y
trasladadas adecuadamente a las dependencias encargadas de dar respuesta

oportuna, no quedaron pendiente por respuesta ni se presenté respuesta extemporanea
en cada proceso.

Se ha venido realizando un mejoramiento continuo en el proceso de recepcion de
PQRSD, se ha dispuesto un proceso de desarrollo de herramientas integradas para
garantizar codigo unico y un solo repositorio de datos, igualmente se ha contrato el
desarrollo de GEL para incluir el proceso de PQRSD por la pagina web de forma
integrada con las bases de datos actuales, igualmente se ha implementado una nueva

herramienta para la captura de PQRSD verbales que ingresan por el canal de Call
center linea 116 0 6203117.

4.8 Verificacion de la Unidad de Control de Gestidn
AUDITORIA:

Muestreo Aleatorio Simple para estimar la proporcién de una poblacién

Proceso Comercia
_Sujeto 6 Punto de Control:
lo

115 de Julio de 2018

INGRESO DE PARAMETROS
Tamafio de la Poblacion (N} 460 TAMANO DE LA MUESTRA
Error Muestral(E) 0% B Fbrmulal_ - 24 |
Proporcion de Exito (P) | 10%

NiveldeConfianza | sox |  Muestra Sptima [
Nivel de Confianza (Z) (1) 1,645

Formula para poblaciones infinitas

i

n=— =z-°% P z oz : =
——T-Q = Valor de la distribucién normal estindar de acuerdo al nivel de confianza
E E= Error de muestreo (precisién)
N= Tamafio de la Poblacién
Formula para poblaciones finitas P= Proporcién estimada
n= P*gg*z“‘l\’ gt

N*¥E+27%¥P*Q

Fuente: Contraloria General de la Republica. Contratoria Delegada para el Sector Social, Agosto 2011

Tomandose con muestreo aleatorio simple a intervalos de 50 y 51, para un total de 25
requerimientos, de los cuales se verifico la oportunidad en la respuesta y fondo de la
misma, con los siguientes resultados, con un 100% de cumplimiento de las 23 y dos no
aplican, uno por radicacién errada (citacion para notificacion) y otra por que al corte de
la informacién no se habia cumplido el termino de respuesta).
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Total

235

Oportunas

23

Mo aplica: Ciracidn Notificacion

No Aplica: Aun sin respuests sin
fecha
radicada 29 Junio

cumplirse

vencimiento,

Se anexa registro de datos:

Ho.
Documento

Fecha Rad.

Referencia

Radicado

Respuesta

Fecha Respuesta
respuesta Oportuna

Observacion

2018000398

29/01/2018 14.03:50.233

-FACTURACION. ALTO CONSUMO 1D
020738

2018000367

13/02/2018 S

2018000399

29/01/2018 15:20:24.217

FACTURACION. REFERENCIA RAD,
2018000336

2018000363

13/02/2018 Sl

2018000819

23/02/2018 14.58.32.357

RECURSD DE REFPOSICION CONTRA
RESPUESTA RAD. 2018000367

2018000841

26/02/2018 16:53:58 437

2018000653

15/03/2018 Sl

2018001073

12/03/2018 15:06:29.543

(3]
2018000652

15/03/2018 sl

SOLICITUD VISITA TECNICA
1D, 05182 POR COBRO PERSUACIVD

2018000732

26/03/2018 Sl

Mo s+ svidencia #n mercuria imagen de
1€ spuests, sobo fechs

2018001075

12/03/2018 15:59:49.937

DERECHO DE PETICION ID. 045021

2018000778

0370472018 Si

No e evidencia en mercutio imagen de
respuesta, solo fecha

2018001247

21/03/2018 15:37:42.67

OFICIO

TOMA DE

2018000847

11/04/2018 S

Mo se svidencia en mercutio imagen de
respuesta, solo fecha

2018001249

21/03/2018 15:47:58.187

OF ICIO
TOMA DE

2018001393

03/04/2018 17:04:59.623

2018000846

11/04/2018 Si

No se evidencia en mercutio imagen de
respuesta, solo fecha

COMUNICADO!
LA TOMA OE

LECTURA ID. 030065

2018000902

13/04/2018 Sl

2018001400

04/04/2018 08:53:28.153

INMUEBLE DESOCUP ADO D). 055941

2018001405

04/04/2018 09.58.42.03

2018000977

20/04/2018 Sl

SOUCITUD REVISION AL MEDIDOR ID.
008023

2018001587

13/04/2018 11:20:04.107

2018000978

20/04/2018 Si

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESFECIAL
O GESTION RESTITUCION TIERRAS
DESPOJADAS SOLICITUD
INFORMACION RES. RG 00454 16/02018
USUARIO MARTHA ISABEL BERNAL

2018001588

13/04/2018 11:22:25.67

2018001049

27/04/2018 Sl

UMIDAD ADMNISTRATIVA ESPECIAL
D GESTION RESTITUCION TIERRAS
DESPOJADAS SOLICITUD|
INFORMACION RES. RG 00436 1610318
USUARID ARCESIC HERMNANDEZ
GONZALEZ ¥ ELLEN MILDREY
VELASQUEZ PEREZ

2018001050

27/04/2018 si

2018001589

13/04/2018 11:24:51.92

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL
D GESTION RESTITUCION TIERRAS
DESPOJADAS SOLICITUD
INFORMACION RES. RG 00448 16/0218
USUARIO JUDI ELENA YENITES NOCHE
¥ ALBERTO HERMNANDEZ FONSECA

2018001051

27/04/2018 Si

2018001833

03/05/2018 16:09:52.247

SOLICITUD REVISION A DUCTOS DE|
AGUA POTABLE, USUARIO ID 041348

2018001838

0440572018 06:54:23 81

2018001237

24/05/2018 Sl

DERECHO DE PETCON SOBRE
COBROS EN LA FACTURACION E
NCOMVENIEMTE COM EL MEDIDOR,
USUARIO ID

r

2018001854

04/05/2018 14.34.56.327

2018001202

17/05/2018 St

No se¢ evidencia en mercuno imagen de
tespuesta, solo fecha

PETICION DE BAJAR EL CONSUMO
DADO A QUE LA USUARIA VIVE SOLA,
1D 033733

2018001238

24/05/2018 Si

2018002134

29/05/2018 07:19:26.357

-FACTURACION-
PROMEDICHD. 00611

CONSUMO)

2018002143

290572018 14:18:52.483

N.D

N.D. Sl

SOUCITUD ESTADO DE CUENTA DE
UNOS INMUEBLES, PARA TRAMITE
RESPECTIVO PROCESO
ADMINISTRATIVO DE COBRO,

Ls

2018002144

29/05/2018 15:38:13.327

2018001358

08/06/2018 1]

FETICION, BAJA PRESION PRESION
N EL  SERVICIO POR

2018002467

26/06/2018 08:26:06.637

MANTEMIMIENTO REDES. 10, 019448
0O EXPEDIENTE

2018001403

15/06/2018 Si

REQUERINIENT! [}
00610 PARA EL RECURSO DE
REPOSICION

2018001603

16/07/2018 Si

No se evidencia 13dicado eh Mercuio, s¢
solicita a CTmercial y se recibe soporte.
2018001378

r

2018002474

26/06/2018 10.37.08.593

CITACION NOTIFICACION
RESOLUCION 2018840002815
22406418 EXPEDIENTE

201884 0390103397E

2018002475

26/06/2018 10:43.30.0

N.D

N.D. N.A

No aplica

SOUCITUD AJUSTE POR
IMPERCEPTIBLE ID. 002282

FUGA

2018002521

29/06/2018 09:41.38.577

2018001522

05/07/2018 Sl

RESPUESTA COMUNICADO
INSTALACION DEL MEIDDOR 0. 022354

2018001596

16/07/2018 St

r

2018002524

29/06/2018 10:23'55 03

DE

DERECHO PETICION.
FACTURACION- ID. 013708

N.D.

ND. St

No sge svidencia en mecurio imagen de
1espuesta, solo fecha

Total

25

Dpoitunas

23

Mo aplics. Citacidn Notificacién

1

No Aplica: Aun sin respuesta sin|
vencimiento,

cumplitse fechs
radicada 23 Junio

1
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De las 25 peticiones, cinco (20%) no pudieron verificarse ya que no se cargo la imagen
de respuesta en el software mercurio.

No. Radicado Fecha

" Observacion
Radicado| Respuesta | respuesta v
L4

Se dio respuesta oportunamente al usuario, pero en el sistema mercurio no
se evidencia la imagen de la respuesta emitida. No se puede verificar

dBNES | - 20100072 SHyons contenido de respuesta, a la lamada telefénica se manifiesta insatisfaccion

con el servicio.

Ee . Se dio respuesta oportunamente al usuario pero en el sistema mercurio no

107 18000778 03/04/2018 - !

201&30 = & : 310 o se evidencia la imagen de la respuesta emitida.

EEE 1 Se dio respuesta eportunamente al usuarie, pero en el sistema mercuric no

:263&??1.2&? soicaee _-3;1#9#!2618 se evidencia la imagen de la respuesta emitida. i

r R = % - - . -

2012001249 2018000846 1170472018 Se dp resques@ oportunamente al us.ueuw3 pero en el sistema mercurio no

se evidencia la imagen de la respuesta emiida.

4 . . P -

2018001838 2018001202 17052018 Se dncl) resguest.a oportunamente ah.m.mnor pero en el sistema mercurio no

se evidencia la imagen de la respuesta emitida.

Se requiere implementar un autocontrol en el proceso que permita asegurar el completo
cargue al mercurio de todas las respuestas a peticiones, asegurando la consulta y
participacion ciudadana que establece la normatividad vigente.

Con base en la revisién de las repuestas emitidas, considera esta Unidad, que seria
conveniente establecer una minutas tipo de respuesta acorde con las peticiones mas
frecuentes identificadas, asegurando una respuesta pertinente, clara y concisa para
cada caso pariendo de los general (tipo) a lo particular.

De manera aleatoria se realizo verificacion por llamada telefénica a cuatro de los
usuarios reportados en lo registros de la muestra, encontrandose insatisfacciéon de uno
de los usuarios con la respuesta y gestion adelantada:

Respuesta Rad. 201800367 al usuario respecto de la peticion, del Rad. 2018001073 no
se observé imagen de respuesta en la herramienta mercurio al momento de la
verificacion, la cual fue remitida desde el proceso comercial; al respecto de la consulta
telefénica por la satisfaccion con el servicio, considera esta unidad, debe realizarse
visita de verificacion sobre la efectividad de Ia empresa acorde con la respuesta emitida.

Oficina de Atencidn al Ciudadano. Presencial.,

La atencion al usuario se realiza en la sede comercial, ubicada en el Centro de Atencién
al usuario Calle 49 Numero 17-68 Barrio Colombia.

Con el digiturno, la empresa puede determinar el numero de atenciones realizadas, que
para el caso del presente informe es de un total de 20151 atenciones en el periodo
enero a abril de 2018.
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V.

GESTION DE MEJORAMIENTO

Teniendo en cuenta varias inquietudes al respecto de la informacién remitida por la
Subgerencia Comercial, como lider de la atencién al ciudadano, y al cumplimiento tanto
de la base normativa interna como externa, se han realizado varias reuniones, con el
objeto de realizar revision y analisis 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
Gestion Comercial y su equipo de atencion al cliente, tanto para el tema de
servicio u operativo, como para el administrativo; para lograr una integralidad en
la informacion, se requiere una responsable identificacién de fuentes de datos y
responsables para asegurar el lineamiento de integralidad que las normas han
establecido y la actualizaciéon de los documentos internos y normativa interna
asociada.

Los informes deben incluir tanto las estadisticas y canales de informacién, asi
como el analisis de la informacion, seguimiento (determinando las fallas
recurrentes en la prestacion del servicio y la evaluacion de la gestién adelantada
para tratar estas reincidencias) y establecimiento de acciones o plan de accién
implementado; acorde con la revisidon normativa. Los informes deben elaborarse
con periodicidad trimestral.

Oportunidad de la Informacién: Al respecto de la remisién oportuna y completa
de la informacién, se acord6é que la informacion semestral debe remitirse a la
Unidad de Control de Gestion a mas tardar el dia 15 del mes de julio y el dia 15
del mes de enero (o el siguiente dia habil), en este informe debe plasmarse
claramente, el corte de la informacion 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 debera acordar agenda con los
procesos fuente de informacién para consolidacién, en cronograma concertado.

Entrega de la Informacién: debera entregarse el niimero total de PQRSD del
periodo reportado en tabla consolidada asi:

PQRSD
item No Observacion
Peticiones
Quejas
Reclamos
Sugerencias
Denuncias
0
Fuente de Informacién y Corte:

En las reuniones realizadas y como soporte de las actas se validé la normativa externa
que debe cumplirse, la cual debe socializarse en el proceso y con los involucrados para
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identificar oportunidades de mejora ante las debilidades identificadas.

Como resultado de las reuniones realizadas (se anexan actas y listas de asistencia) se
determind que la entidad requiere actualizar su Manual de PQRSD en el muy corto
plazo, en el cual se den lineamientos claros a todos los involucrados sobre las
definiciones en el tema de PQRSD, las fuentes de informacién, formato de captura,
parametrizacion de mercurio acorde con los lineamientos adoptados y demas
actividades requeridas para llevar a cabalidad la completa consolidacion, identificacién
de causas e identificacion de acciones de mejoramiento de las PQRSD.

A Continuacién se traslada parte del texto de la dltima acta de reunion realizada, para
utilizar como referencia, para el Manual de PQRSD:

PQRSD
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS, OTROS

DERECHO DE PETICION: Toda actuacién que inicie cualquier persona ante las autoridades
implica el ejercicio del derecho de peticién consagrado en el articulo 23 de la Constitucién
Politica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podra
solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencion de una entidad o funcionario, la
resolucidn de una situacion juridica, la prestacién de un servicio, requerir informacién, consultar,
examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e
interponer recursos.

Articulo 13, Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

“...acorde con lo establecido en la circular 001 de 2011, del consejo _asesor del gobierno
nacional en materia de control interno de las entidades del orden nacional y territorial las
entidades destinatarias de la presente circular, dispondrén de un registro piblico organizado
sobre los derechos de peticién que les sean formulados, el cual contendrd, como minimo, la
siquiente informacion: '

el tema o asunto que origina la peticién o la consulta,

su fecha de recepcién o radicacién,

el termino para resolverla,

la dependencia responsable del asunto,

la fecha y nimero de oficio de respuesta.

este reqistro debera ser publicado en la p4gina web u otro medio que permita a la ciudadania su
consulta y sequimiento...”

Segun la RESOLUCION SSPD-20151300054575 DE 2015, el Derecho de peticiéon es: la

solicitud de reconocimiento de un derecho, la resolucién de una situacion juridica, la prestacion

de un servicio, requerir informacion, consultar, examinar y requerir copias de documentos,

formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos, presentados por los

suscriptores o usuarios a los prestadores, respecto de la facturacion, suspension, terminacion y

corte del servicio, negativa a la disponibilidad y prestacion efectiva del servicio Y, en general, a
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cualquier controversia, solicitud o requerimiento que surja frente a la prestacion de un servicio

publico domiciliario o por incumplimiento a lo previsto en los contratos, incluido el de
condiciones uniformes.

Reporte:

Tipo de tramite. Corresponde a un cddigo que hace referencia a la clasificacién
del derecho de peticion, de acuerdo con la siguiente tabla:

Codigo Tipo de tramite

1 N Reclamacién

5 G [

3 Denuncia

4 Recurso de reposicion

5 Recurso de reposicion y subsidiario de
apelacion

6 Solicitud de informacién, de copias de
documentos

E&nimﬁo" i _Grupo causal
= Facturacién '
I Instalacion
P Prestacion

Detalle de la causal. Corresponde al cédigo de tres digitos asignado a la razén del derecho de
peticion que se encuentra publicado en la pagina www.sui.gov.co. PDF ANEXO.

Para efectos de cargue del indicador se establece que sera comercial la causal facturacién y
operativa las causales instalacién y prestacion.

e Facturacién: Cédigos del Numero 101 al 132, del anexo de Causales

¢ Instalacién: Codigos del Numero 401 y 402, del anexo de causales
o Prestacion: Codigos del Numero 301 al 316, del anexo de causales

| En la tipificacion de PQRSD:

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

Segun el Decreto 2641 de 2012, una Peticion: es el 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 resolucion

Variables a validar en aguas de Barrancabermeja:

¢ Recursos.
e Solicitudes de Informacién
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e Consultas comercial

» Consulta Administrativa

» Copias de Documentos

* Acciones constitucionales: tutelas, acciones populares, acciones de grupo, acciones de
cumplimiento, demandas.

» Técnicas: Darfios, Baja Presion, Calidad del Agua, Disponibilidad del servicio,
Reparaciones

Pendiente determinar: Responsable Consolidacién
Responsables de Gestion: funcionarios designados en las peticiones.

QUEJA: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrénica de insatisfacciéon con la
conducta o la accion de los servidores publicos o de los particulares que llevan a cabo una
funcion 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 presentacién.

Variables:

e Funcionario
e Contratista

Segun el Decreto 2641 de 2012, una Queja: es la manifestaciéon de protesta, censura,
descontento o inconformidad que formula una persona en relacion con una conducta que
considera irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones’®

Responsabilidad de Consolidar: Subgerencia Comercial. Jorge Mario
Responsabilidad de Gestionar: Pendiente documentar tramite interno.
RECLAMO:

Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrénica, de insatisfaccién referida a la
prestacion de un servicio o la deficiente atencion de una autoridad publica, es decir, es una
declaracion formal por el incumplimiento de un derecho que ha sido perjudicado 0 amenazado,
ocasionado por la deficiente prestacion o suspensién injustificada del servicio. (Los reclamos
deben ser resueltos, atendidos o contestados dentro de los quince (15) dias siguientes a la
fecha de su presentacion).

Segun el Decreto 2641 de 2012, un Reclamo es el derecho que tiene toda persona de exigir,
reivindicar o demandar una solucién, ya sea por motivo general o particular, referente a la
prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencién de una solicitud:

Responsabilidad de Consolidar: Subgerencia Comercial. Jorge Mario Hurtado
Responsabilidad de Gestionar: Pendiente documentar tramite interno.

SUGERENCIA:

Segun el Decreto 2641 de 2012, una Sugerencia es la manifestacion de una idea o
propuesta para mejorar el servicio o la gestion de la entidad.
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Responsabilidad de Consolidar y gestion. Subgerencia comercial. Pendiente ajustar
procedimiento y formato interno, en especial el compromiso asociado a la consulta sobre las
PQRD, que se interpongan a través de buzén 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:

Segun 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 investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético
profesional.

Responsabilidad de Consolidar y gestion. Subgerencia comercial. Jefe Unidad
Recuperacion y control de pérdidas. Pendiente documentar tramite interno.

CANALES DE RECEPCION DE PQRSD

Ventanilla de Atencién
Ventanilla de Radicacion
Pagina Web

Correo Electrénico
Buzon de sugerencias
Telefonico

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: Gestion,
Seguimiento, Control y Veedurias Ciudadanas.

VI. CONTROLES

Se identifica la implementacién de controles en el Proceso Comercial, gracias a la
implementacién del plan de Mejoramiento del Proceso consecuencia de la Auditoria
Interna realizada en la vigencia 2017, dentro de las acciones adelantadas y reportadas,
se encuentran la actualizacién de documentos del proceso, de la caracterizacion y del
Normograma.

Se requirié a la Secretaria General la identificacion del ID del usuario para facilitar la
identificacién 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 agil.

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

La socializacion de los informes del Call Center a los procesos de acueducto y
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alcantarillado y comercial, logré que los procesos ingresen al reporte del sistema sisloga
y verifiquen si las solicitudes estan ok o pendiente, para gestionar dependiendo del
reporte, es decir si no se ha gestionado, hacerlo y reportarlo o reportarlo si ya se realizo.

Se requiere continuar implementando controles asociados a la optimizacién de la
herramienta web del sistema PQRSD, la consolidacién de las PQRSD, su tipificacion y
analisis.

VIl. RIESGOS IDENTIFICADOS

* Informes sin tipificacion de PQRSD que dificulten la trazabilidad a las PQRSD
cuantitativamente por tipo y cuantificadas por via de recepcion, independiente de
la fuente generadora del dato.

e Sanciones por Incumplimiento de términos de repuesta, al no generar
requerimientos de software, para gestionar mejoras en especial alertas previas a
las fechas de vencimiento y gestionar la determinacion de responsabilidades.

* Riesgo de Insatisfaccion de los usuarios que pueden afectar la buena imagen
institucional y dar origen a potenciales acciones constitucionales de tutela donde
se invoque la proteccion de éste derecho fundamental de peticion por la no
respuesta oportuna y de calidad.

* Incumplimiento de reportes confiables por falta de parametrizacion de Mercurio,
acorde con las debilidades identificadas.

* Incumplimientos normativos debidos a la ausencia del anélisis de la reiteracién
de PQRSD, asi como de la priorizacién por numero e impacto de las mismas

VIll. CONCLUSIONES

1. Se requiere consolidar y tipificar de manera unificada tanto en la Subgerencia
Comercial como en todas las dependencias fuente de la Subgerencia Comercial,
la PQRSD por tipo: Peticion, Queja, Reclamos, Sugerencia y denuncia, ya que
con esta clasificacion es que se nos solicita por parte del Furag, de la Funcién
Publica, independiente de la via por la cual se reciba. De igual forma identificar la
via de la informacion.

Se sugiere consolidar la informacién, minimo con éstos campos:

AGUAS DE BARRANCABERMEJA
FORMATO CAPTURA GESTION PQRSDO

Dependencia que reporta:

REMITENTE

ESTADO
Fechade GESTION
CODIGO ASUNTO REALIZADA TRCH N No RADICADO
DO/MM/ARRA RESPUESTA

NOMBRES Y DOCUMENTO

APELLIDDS IDENTIDAD

[y ammia

2. La Subgerencia Comercial ha venido implementando controles en el proceso con
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respecto a la atencién al ciudadano, sin embargo se requiere continuar
trabajando, para mejorar la integralidad de la informacion y en especial el analisis
de la informacién y la toma de decisiones oportunas para minimizar las PQRSD.
El proceso comercial manifiesta que no cuenta con un software que facilite la
consolidacion, trazabilidad, control de todos los canales de atencién al usuario
manteniendo para PQRSD.

e Al no realizar analisis cuantitativos y de satisfaccion de los ciudadanos con
respecto a la atencién de las PQRSD, en el proceso comercial, se hace
practicamente imposible analizar tendencias de comportamiento en ntimero de
PQRSD, que demuestren la mejora continua.

IX. RECOMENDACIONES ’

7’

De acuerdo a la verificacion realizada del periodo | Semestre de 2018, la Unidad de
Control de Gestidn hace las siguientes recomendaciones:

* Realizar los ajustes requeridos acorde con los compromisos asumidos en las
actas de reunion, 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 informacién,
la actualizaciéon del Manual de PQRSD, optimizar las herramientas informaticas
que permitan el analisis de PQRSD maés &gil y por ende mas oportuno.

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

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

* Autocontrol: Verificacion aleatoria de la satisfaccion de los ciudadanos que han
radicado PQRSD, en la entidad (ya sea presencia, telefénica o web) con
evidencias. Se requiere el fortalecimiento del analisis de la informacion y la toma
de acciones asociadas a los resultados, con base en las tendencias en los
periodos reportados.

¢ Acciones de Mejora: todas las acciones formalmente implementadas
(documentadas y con soporte) en el periodo para mejorar la percepcién vy
satisfaccion del ciudadano.

X. ACCIONES DE MEJORA

Las acciones de mejora pretenden lograr mejoramiento continuo al interior de los
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procesos, gracias al autocontrol y analisis de los resultados de sus practicas.

Teniendo en cuenta que a través del formato de Acciones Correctivas y plan de
mejoramiento por procesos, nuestras dos estrategias de mejora, se recogen y articulan
todas las acciones prioritarias que se deben emprender para mejorar las oportunidades
de mejora identificadas.

No se presentaron acciones de mejoramiento  documentadas en metodologia
institucional asociadas a los resultados de las PQRSD.

Xl.  ANEXOS

e Actas de reunién para identificar oportunidades de mejora y asumir compromisos
de mejora.

 Soporte radicado No 2018001073, dos folios.

“x
DIALEONORRIVERA LOINA A ]
JEFE UNIDAD CONTROL DE GESTION _PROFESIO ONTROL/ GESTION
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