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NORMATIVIDAD

Normatividad Externa

o Constituci6n Politica, articulos 23'

o La Ley 142. CAPITULO MI. DEFENSA DE LOS USUARIoS EN SEDE DE lA
EMPRESA. Articulo 152. Derecho de petici6n y de recurso. Es de la esencia del

contrato de servicios p6blicos que el suscriptoi o usuario pueda presentar a la

empresa peticiones, quejas y recursos relativos al contrato de servicios p0blicos'

Las norma. ioor" pr"="ntrii6n, tr5mite y decisi6n de recursos se interpretar6n y

aplicarSn 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 Gosa, se

proceda de acuerdo con tales costumbres

o Ley 142 de 1gg4 en su Articulo 153 cita: De la oficina de peticiones y recursos'

Todas las peisonas prestaOoiai de servicios p0blicot g:n:'l',t1":"?,:i:1i:1t::
ffi1bii"iffi; peticiones, ouejas y R".rttosl',, la cual tiene la obligaci6n de

recibir, atender, tramitar y resfionder las peticiones o reclamos y recursos

verbales o escriios qre preienten los usuarios, los suscriptores o.los suscriptores

potenciales en relaci6n 
"on 

el servicio o los servicios que presta dicha empresa'
'Estas "oficinas" llevar6n una detallada relaci6n de las peticiones y recursos

presentados y deltrSmite y las respuestas que dieron'

Las peticiones y recursos serSn tramitados de conformidad con las normas

vigentes sobre el derecho de petici6n'

o Ley 142 de 1994 en su Articulo 158. Del t6rmino para responder el recurso' La

empresa responderd los,"."'o",- q'"i" Y ?"1i1"i:t^.9:[1i:l'lTg::"::
;ilX* (,' dfih h6bites contaooJi 

'lrtii 
o" 1a recha d.":_y q'?:^?lt"?"i6n. Pasado

ese t6rmino, y salvo que se oemuestre que el suscriptor o usuario auspicio la

demora, o que se requiri6 de la pr6ctica de pruebas, se entender6 que el recurso

ha sido resuelto en forma favorable a 6l'

o Ley 1437 de 2011, C6digo contencioso Administrativo: Del cual se extraen las

formalidades y t6rminos para atenOei las solicitudes y peticiones presentadas por

losciudadanosantecualquierentidaddelEstado.
o Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupci6n, por la cual se dictan normas

orientadas a fortalecer los mecanismos de prevenci6n, investigaci6n y sanci6n de
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actos de corrupci6n y la efectividad del control de la gesti6n p0blica.
. Ley 1755 de 2015, Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de

Petici6n y se sustituye un titulo del C6digo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo.

. Ley 1712 de 2014, Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la lnformaci6n P0blica Nacional y se dictan otras
disposiciones.

o Decreto 103 de 2015, Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de
2014 y se dictan otras disposiciones.

. Resoluci6n SSPD-20151300054575 de 2015: "Por la cual se establece el
reporte de informacion de los derechos de peticion, quejas y recursos,
presentados por los suscriptores o usuarios a trav6s del Sistema Unico de
Informaci6n (SU!)".

o Decreto 1166 de 2016, Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la
Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del
Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la presentaci6n, tratamiento y
radicaci6n de las peticiones presentadas verbalmente.

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

Normatividad lnterna

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

. Nota: Pendiente validaci6n de la vigencia de esta Resoluci6n por parte de la
Secretaria General.

o Resoluci6n lnterna 207 de 2016. "Por la cual se reglamenta el manual interno
del derecho de petici6n en la empresa aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P.'

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

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

o GCO-MN-003: Manual para la atenci6n de las peticiones, quejas, reclamaciones
y recursos presentados por los usuarios de los servicios priblicos domiciliarios

ue presta la empresa de aguas de Barrancabermeia S.A. E.S.p
I. OBJETIVO

Evaluar y verificar la atenci6n que se brinda al usuario acorde con las normas legales e
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institucionales vigentes, asI
y recomendaciones que

decisiones.

como analizar resultados
faciliten a la Gerencia

para determinar las observaciones
y equipo Directivo, Ia toma de

il ALCANCE
entidad, la gesti6n de

los canales habilitados en Ia entidad), y a la gesti6n de todos los

atenci6n al ciudadano y de las PQRSD institucional.

las PRQSD (todos
involucrados en Ia

ill FUENTE DEL DATO

L,f*@lainformaci6nremitidadelagesti6nadelantadasobre
PQRSD del proceso Comercial, y sus anexos, del corte de 01 de Enero a Junio 30 de

2019. Este informe incluye tambi6n la verificacion aleatoria de las peticiones

consolidadas del periodo, realizada por la Direcci6n de Control de Gesti6n.

IV. DESARROLLO DEL INFORME

te at semestre
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PQRSD, asociado
operativos.

directamente al numero de reclamos presentados ante los procesos

Se puede observar que a trav6s de los diferentes canales de atenci6n institucionales se

recibieron en el semestre 3.190 PQRSD reportadas y radicadas en el sistema de
gesti6n documental Mercurio, el canal mds usado es el presencial con un 99% de
participaci6n y como mecanismos m5s representativos de este canal, observamos la

ventanilla de atenci6n al usuario y la ventanilla de radicaci6n, a los cuales los usuarios
acceden mds frecuentemente para presentar su PQRSD.
Del total de las 3.190 PQRSD reportadas y radicadas en el Sistema Gesti6n documental
Mercurio durante el primer trimestre de 2019, el 86% corresponden a reclamos
asociados en gran proporci6n a la facturaci6n y prestaci6n del servicio, el aumento en el
segundo trimestre del afro, respecto al primer trimestre, obedece a reclamos
comerciales, cuya causa, acorde con el informe de la Subgerencia Comercial, se debe a
la toma de decision de facturar predios habitados con medidores detenidos, directos,
enterrados y obst6culo.

Reoorte SUI . Usuarios a los cuales se realizan Modificaciones en la Factura
En lnforme correspondiente a los meses de Enero a Mayo de
periodo Junio de 2019 por cierre en la facturaci6n) reporta:

2019 (pend iente el
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Las causales de mayor demanda en el
por Ia disponibilidad de servicios, la
solicitudes de revision.

semestre son: Solicitud de informacion, seguido
informacion de contratos, c?lidad del agua y

En los informes trimestrales de PQRSD, reportados por la Subgerencia Comercial, no
se incluyeron las peticiones telef6nicas, para 6stas se observa un comportamiento muy
semejante en los dos primeros trimestres de 2019: para el primer trimestre 423
solicitudes y 420 para el segundo trimestre, ya que el call center contin0a trabajando en
unificar el radicado con el Sistema de Gesti6n documental Mercurio; para garantizar el
radicado 0nico de PQRSD, se registra:
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MES

ENERO

TEBRERO

l\qARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

En el anSlisis causal podemos concluir que los reclamos comerciales, corresponden a
reclamos por facturaci6n prioritariamente, la causal de mayor frecuencia es
inconformidad con el consumo o producci6n facturada, los reclamos por alcantarillado,
obedecen a instalaci6n o prestaci6n de servicio ptiblico de alcantarillado y en acueducto
por lnstalaci6n del servicio de acueducto y prestaci6n del servicio de acueducto (las

causales determinadas por la Superintendencia de Servicios P0blicos Domiciliarios
RESOLUCION N' SSPD - 20188000076635 del 2210612018 "por la cual se modifica el
Anexo de la Resoluci6n SSPD 20151200045475 del 18 de diciembre de 2015"; en el
proceso Gesti6n Acueducto para el periodo reportado se determinaron tres causales: a)
Variaciones en las caracteristicas del suministro o prestaci6n del servicio, b) Afectaci6n
Ambiental y c) Estado de la lnfraestructura).

Acueducto:
C6drqo de causal304 Variaciones en las caracterlsticas del suministro o prestaci6n del
servicio (Baja Presi6n): Dentro de esta causal se encuentran Ias solicitudes que realiza
la comunidad que presenta afectaci6n por baja presi6n en un sector o el no suministro
causado por la obstrucci6n de un accesorio hidr6ulico para lo cual se realiza inspecci6n
y se activa el procedimiento establecido por el equipo de mantenimiento para soluci6n
inmediata a la comunidad que presenta la solicitud; igualmente existen sectores que se
ven afectados por usuarios que manipulan v6lvulas instaladas en las redes de
distribuci6n, son operadas sin ningrin tipo de autorizaci6n y afectan la prestaci6n del
servicio en diferentes sectores.

C6diqo de Causal 374 Afectacion Ambiental (Calidad del Agua): Las reclamaciones
incluidas en este causal corresponden a las afectaciones directas realizadas por

terceros en la manipulacion de las redes de acueducto cuando realizan destapes de
tubo matriz, acometidas domicitiarias, derivaciones para asentamientos humanos, entre

otros ya que al realizar estas actividades sin autorizaci6n y sin personal calificado e

id6neo; ocasionan alteraciones en la prestaci6n del servicio que se ve reflejado en la
afectaci6n de tas caracteristicas del agua como la turbiedad ya que al realizar

intervenci6n de las redes sin el cumplimiento de las especificaciones y sin previo aviso a

la comunidad. Por lo descrito anteriormente se entiende como afectaci6n ambiental al

agua que es entregada a !a comunidad en diferentes sectores.

C6dioo de Causal 376 Estado de la lnfraestructura (Dafro Red Acueducto - Proyecto

Oe neOes Oe Acueducto): Dentro del perimetro urbano del Municipio de

Barrancabermeja se encuentran instalados 454.65 km de redes de acueducto de los

cuales un porcentaie es de Redes de Conducci6n y otro de Distribuci6
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Primarias y Secundarias; estas redes son Mantenidas y Operadas por la empresa
Aguas de Barrancabermeja SA ESP; las solicitudes por Dafros sobre las redes de
acueducto estdn dadas por rupturas por cumplimiento de la vida 0til de ese porcentaje
de 16,1% que corresponde a AC; asi como tambi6n se presentan dafios ocasionados
por intervenci6n de terceros; ante la radicacion de solicitudes por dahos (en ventanilla o
linea de atenci6n) se cuenta con un equipo de mantenimiento de reaccion inmediata
para la atenci6n y reparaci6n de los daflos a redes de acueducto.

Tambi6n dentro de este causal se encuentran las reclamaciones realizadas por los
lideres que solicitan la rehabilitaci6n y/o reposici6n de las de res de acueducto de
barrios que tienen redes con material de AC y que requieren intervenci6n.

Alcantarillado
En orden de frecuencia estas son la causales que de mayor a menor frecuencia se
reciben en el proceso Saneamiento B6sico:

C6diqo de Causal 304: constantemente se reportan solicitudes de servicio de limpieza
de los sistemas de alcantarillado p0blico, para la oportuna respuesta la empresa cuenta
con operadores y auxiliares de los equipos succion presi6n, los cuales cumpliendo con
sus funciones realizan la dicha labor a satisfacci6n y agradecimiento de los usuarios.

C6diqo de Causal 306 corresponde a situaciones en las cuales con anterioridad la

empresa se ha comprometido y no se ha realizado la acci6n que se present6 en su
momento, por lo que se ven en la necesidad de llevar su reclamo a otras instancias o

autoridades.

C6diso de Causal 314: en este C6digo clasifican las comunicaciones que se relacionan
con la disposici6n inadecuada de residuos s6lidos por parte de nuestros usuarios, lo
que genera malestar entre vecinos por la generaci6n de malos olores, en estos la
solicitud por lo general se dirige a solicitudes de visita t6cnica de verificaci6n de
situaciones ambientales, cuando son atendidos se encuentran casos tales como: a.

Usuarios disponibilidad de servicio pero no realizan las adecuaciones de su vivienda
para hacer uso de los mismo (Decreto 302de 2000), b. Solicitudes de mantenimiento y

canalizaciones de caflos y quebradas, los cuales no son de competencia de la empresa
Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P., c. Manejo de aguas lluvias, d. Problema de
taponamiento u obstrucciones en las redes domiciliarias y/o internas (Decreto 302 de
2000), entre otros. En este sentido tal como lo indica la Superintendencia de Servicios
Ptiblicos Domiciliarios en el Anexo de la RESOLUCIoN N' SSPD - 20188000076635
toda afectaci6n ambiental relacionados o no con la prestaci6n del servicio p0blico. Por
lo general de las respuestas dadas a los usuarios se remiten copia a las autoridades
ambientales y entes municipales de salud y medio ambiente.

C6diqo de Causal 316: las estructura de los sistemas de alcantarillado sanitario y
pluvial, se encuentran localizadas por lo general en vias p0blicas, estas con la finalidad
de recolectar y trasportar las aguas residuales y de escorrentlas superficiales a un
punto de descarga, debido a esta caracteristica fisica, los elementos de los sistemas de
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@manholeS,tapasdesumideros,cabezotesdedescargas,
tuberia, entre otros), se encuentran a la merced de diferentes agentes que deterioran su

estructura tales como: deterioro por tiempo, por paso vehicular, ambiental y la mano del

hombre. Raz6n por la cual nuestro diferentes grupos de inter6s reportan a la empresa a

trav6s de tos diferentes canales de atenci6n las deficiencias flsicas o novedades de los

sistemas de alcantarillado, los cuales deben ser corregidos de manera inmediata debido

al riesgo que representa la ausencia o deterioro de cualquiera de estos elementos.

Como ejemplo, con frecuencia se encuentra los casos de falta de tapas en manholes y

sumideros, dejando las cdmaras abiertas representando un peligro para la comunidad,

peatones y conductores. Estos casos se dan por lo general por deterioro en la
estructura lo que lleva a la fractura de las tapas y rejillas, y casos de hurto donde los

amigos de lo ajeno, exponen a la comunidad. Tambi6n se incluyen aqui, los reclamos

de los usuarios que solicitaron frecuentemente la ejecuci6n de proyecto en sus 6reas

residenciales de sus barrios.

C6digo de Causal 401: se refiere a los sistemas de alcantarillado existentes, para los

cuales se tiene identificada la necesidad de ampliar la capacidad de recolecci6n de

caudates de aguas residuales y lluvias, es necesario enunciar que los recursos se

invierten para proyectos de inversi6n se realizan a partir de Plan Obras de lnversi6n

Regulado (2016-2025) radicado ante la Superintendencia, sin embargo las atenciones

s" dirigen a establecer accionen que mitiguen este clase de causal y a formular y

gestionar recursos.

mantuvo en 10,7, dato que se ve afectado por

registros que no tienen reportada fecha de respuesta y que se dgbe indagar y subsanar

o lomar acciones para evitar nuevamente su ocurrencia, situaci6n no factible, debido a

la mora en la entiega de la informaci6n por parte de las subgerencias operativas a la
subqerencia comercial, y que sera verificada por la Direc

CONCLUSIONES
las diferentes fuentes, gracias a la

implementacion del formato 0nico de captura.

Se iesalta la comunicacion de resultados a Ia alta Direccion en Comite lnstitucional de

2019 Acta No 009, la cual facilita elCoordinacion de Control lnterno el 21 de Junio de

anillisis v la toma de decisiones.
i a resPuestas no formales Y sin

radicados.
identificados sin respuesta (44 registros ySe hace necesario revisar aquellos registros

59 respectivamente para cada trimestre I y
presentar estado a la Direccion de Control
Subqerencia Comercial.

ll de 2019) realizar an1lisis de causas y

de Gestion, en et proximo reporte de la

VI. RECOMENDACIONES
Se requiere que aunado al informe de

an6lisis causal del item de reclamos
PQRSD, se enuncie de manera especifica para el

peticiones, por ser los ltems m6s siqnificativos
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del consolidado, el reporte de las acciones derivadas de dicho andlisis acorde con las

causas raiz identificadas y que han sido o pueden ser factibles de m
Elaborar informe de registros sin repuesta identificados, por la Subgerencia comercial,
para reportar estado y andlisis en el proxlmo informe.
Conti
petici
perm

nuar con el compromiso con
ones de la llnea telefonica de
ita el seguimiento en linea de la

la estrategia del radicado 0nico que enlace las

atencion al usuario, ?si como el desarrollo que
PQRSD por parte de la ciudadanla.

Realizar seguimiento a la radicaci6n en el sistema gesti6n documental mercurio de las

atenciones presenciales verbales, ya que es una actividad implementada recientemente
y que requiere autocontrol para lograr su efectividad.
Realizar divulgaci6n por los medios de comunicaci6n asi como en las redes sociales la
importancia de las conexiones no autorizadas y dejar clara la importancia de legalizar
los servicios p0blicos y las implicaciones que conllevan realizar conexiones ilegales en
concordancia al manual de defraudacion de fluidos y al codigo de policia.

Se hace necesario que los compromisos que requieran inversi6n, una vez realizado y
validado el an6lisis causal de PQRSD, deben ser reportados desde la primera linea de
defensa del proceso Saneamiento Bdsico y Acueducto, para gestionar, la formulaci6n
de proyectos y gesti6n de recursos.
Aun cuando se evidencia una sensible mejora en la consolidaci6n de los informes de la
subgerencia comercial, se requiere que los insumos se reporten de manera oportuna
tanto en segunda como en tercera llnea de defensa, con el objeto de poder realizar
validaci6n de la informaci6n y en especial socializaci6n previa de resultados, an6lisis y
determinar el levantamiento de acciones correctivas, que evidencien documentalmente
la mejora.

vil COMUNICACION DE RESULTADOS
Se resalta en esta vigencia, la presentacion del primer informe de PQRSD a'nte el
Comit6 lnstitucional de Coordinaci6n de Control lnterno, situaci6n que le permite a la
Gerencia y Equipo de trabajo, conocer la percepci6n del usuario mediante esta fuente
de informaci6n, los tiempos de respuesta y causales de las mismas, situacion que
tambi6n gener6 la necesidad de bajar la presentaci6n de resultados a las dependencias
y lograr sensibilizaci6n y compromiso de los colaboradores.

como instancia obligatoria de presentacion
de defensa (Subgerencia Comercial).

Esta pr6ctica se asume
de resultados, por parte

a partir de la fecha,
de la segunda llnea

Glaudia Leonor Rivera M
Directora de Control de Gestion
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