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FECHA: JULIO 28 de 2022 | LUGAR: | Presencial y Medios Informaticos
PROCESO AUDITADO Subproceso Gestion de Atencion al Cliente y PQR

AUDITADOS Profesional Especializado 03 y funcionarios del sub-proceso

EQUIPO AUDITOR MARLY GIL BARBOSA — Apoyo: Katterine Torres Méndez

OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Evaluar la aplicacion de las Normas, Manuales, Procedimientos e instructivos y la contestacion en tiempo de respuesta a las
peticiones quejas y reclamos presentados por los usuarios en sus diferentes tipos de reclamacion tanto en forma verbal como
escrita de la Empresa Ibaguerefia de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E. S. P. Oficial. Durante el periodo de Mayo 2021
a Junio 2022 verificando la eficiencia y eficacia de las operaciones en el cumplimiento del procedimiento.

ALCANCE DE LA AUDITORIA

Verificar la oportunidad de respuesta a un aleatorio de Peticiones, Quejas y Reclamos, tanto verbales como escritas dentro de
los términos de ley, presentadas por los usuarios durante los meses de Mayo 2021 a Junio 2022 , el cual finaliza con el
seguimiento, respuesta y cierre del PQR en el Software Camaleon, revision a los indicadores del proceso, revision al plan de
Accion, Plan de mejoramiento.

CRITERIOS DE AUDITORIA

Ley 489 de diciembre 29 de 1998 Capitulo I, Art 2, Capitulo II, Capitulo X Articulo 84, Constitucién Politica de Colombia 1991
Articulos 15, 23, 25, 29, 39, 43, 48, 53, 55, 56, 78, 79, 83, 85, 123, 125, 130, 313, 365 al 370, Ley 142 de 1994 Articulo 14,16,
Articulo 146 al 150, Ley 594 de 2000 Ley General de Archivo Art 11, 23, 24, 26, 27, 48, Ley 1437 del 2011, Ley 1474 de 2011
(Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencidn ,investigacion y sancion de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica, Ley 1579 de 2012 art 2, art 28. Ley 1437 del 2011 Articulos 66 al
100 derecho de peticion ante autoridades, reglas generales, publicaciones, notificaciones, recursos, silencio administrativo,
revocatoria, Ley 1474 de 2011 mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del
control de la gestion puablica, Ley 1579 de 2012, Ley 1755 de 2015 (derecho de peticion), Decreto 1166 de 2016, Resolucion 2
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de 2003 Contrato de Condiciones Uniformes , Resolucién 784 Manual de atencion de peticiones quejas y reclamos del IBAL.,
Resolucién 720 del 27/10/2016 Manual de Cordialidad y Calidad en la Atencién al Usuario, Resolucion 20151300054575 del
2015 reporte de informacion de los derechos de peticidn, quejas y recursos ,presentados por los suscriptores o usuarios a
través del SUI, Resolucion 659 del 18 de diciembre de 2013, Resolucion 768 de 2016 Modelo de condiciones uniformes del
contrato de servicios publicos, Resolucién 443 del 06 de julio de 2017 “Por medio del cual se modifican los promedios de
Consumo a Usuarios y/o Suscriptores similares de la empresa Ibaguerefia de Acueducto y Alcantarillado, Resolucién 777 de
2016 Por la cual se adopta el Codigo de Etica y se crea el Comité de Etica y Agentes de cambios del Ibal, Norma ISO
9001:2015 (Sistema Gestion de calidad), Norma ISO 14001: 2015 (Sistema Gestion Ambiental), Norma OHSAS 18001:2007
(Sistema de Gestién en Seguridad y salud ocupacional), Norma 19011:2011 (auditoria sistemas de Gestion), Resolucién 533
de 2016 (direccionamiento estratégico de la Empresa), Resolucién 534 de 2016 ( Sistema Integrado de Gestion), y demas
normas aplicables al proceso segun la matriz de requisitos legales de la Empresa.

FORTALEZAS:

e Se dio entrega de la informacién en forma oportuna
e Buena_disposiciones de los funcionarios durante la realizacion de la Auditoria
e Se da cumplimiento al Plan de Mejoramiento de la auditoria interna

e De acuerdo al selectivo realizado de los derechos de peticion se pudo evidenciar que se viene dando
cumplimiento a dicha contestacién dentro de los términos de ley

OPORTUNIDADES DE MEJORA

e Segquir oficiando al area correspondiente sobre la instalacion y funcionamiento del digiturno para poder realizar una
mejor atencion a los usuarios y llevar un mejor control en el tiempo de espera y numero de usuarios atendidos.
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e Oficiar al area correspondiente de los implementos necesarios para los funcionarios ya que no cuentan con sillas y
escritorios en buen estado para el desarrollo de sus actividades en la sede la 15.

HALLAZGOS

No

Descripcion del Hallazgo

No se dio cumplimiento al Plan de Accion del 2021 en su totalidad , Se puede evidenciar que el porcentaje de
cumplimiento para el afio 2021 fue de un 40%, lo cual se debi6 al bajo cumplimiento en las actividades
(Dispositivo adherido al software del digiturno que permita la calificacion de la atencion recibida por el asesor
con un 15%, reducir a 25 minutos el tiempo de espera y atencidon en front con el 30% vy unificar el canal de
atencion con las operadoras del Call Center con un 30%). Cabe resaltar que se realiz6 gestion por parte del
Subproceso sin embargo son actividades que para su total cumplimiento dependen de otros procesos.

Se evidencia la no modificacion de la palabra Decreto Ley 491 de 2021 en la matriz de caracterizacion como
también en la utilizacion de los siguientes Registros de calidad: GC-R-AC-002, GC-R-AC-011, GC-R-AC-025,
GC-R-AC-026, cuando este decreto Ley ya fue derogado. Se debe realizar dicha modificacion ante el SIG

Se evidencia el registro de calidad GC-R-AC-005 Notificacion Personal en la matriz de caracterizacion y se
evidencio en uso este registro como Acta de Diligencia de Notificacidbn Personal, se debe realizar dicha
modificacion de nombre ante el SIG.

Se realiz6 la apertura de la Auditoria el dia 07 de Julio con el Lider del Proceso en forma presencial y a traves de los diferentes
medios tecnoldgicos se recibid informacion por parte de los funcionarios de acuerdo a lo solicitado en la lista de chequeo la
cual se elaboré dependiendo de la matriz de caracterizacion del Subproceso. El periodo a evaluar es el comprendido entre
Mayo 2021 a Junio de 2022.




CODIGO: SG-R-026

INFORME DE AUDITORIA POR PROCESO FECHA VIGENCIA:

QIBAL

WP mCAl —

he
SI G 2020-05-06
: SISTEMA INTEGRADO DE GESTION VERSION: 05

Pagina 4 de 63

Dicho subproceso es el encargado de recepcionar y dar tramite a las solicitudes realizadas por los usuarios en sus diferentes
tipos de reclamacién, lo cual se debe hacer claridad que un derecho de peticion es un derecho fundamental consagrado en el
Articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia es de tal importancia el ejercicio de este, que el Gobierno Nacional expidié
la Ley Estatutaria 1755 del afio 2015 cuyo propésito fue dar mayor claridad y aplicabilidad dentro de los ciudadanos del
territorio nacional, ya que en este convergen diferentes factores, tales como la necesidad y oportunidad de la comunidad en
general para convertirse en un medio idoneo, necesario y algunas veces oportuno para entablar una comunicacion formal con
las Instituciones Publicas o cualquier servidor de estas hacia los ciudadanos . Dando cumplimiento a la Ley 1474 del 12 Julio
de 2011 por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacién y sancion de actos
de corrupcién y la efectividad del control de la gestidn publica la cual reza en el articulo 76 “ Oficina de Quejas , Sugerencias y
Reclamos “ en toda entidad publica debera existir por o menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las
guejas, peticiones y reclamos que los ciudadanos formulen y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad
.Se debe dar aplicabilidad a la Ley 1712 de 2014 Resolucion 3564 item 10.9. Mecanismos para presentar quejas y reclamos
en relacién con omisiones o acciones del sujeto obligado: El sujeto obligado debe publicar todos los datos relacionados con los
mecanismos para presentar quejas y reclamos en relacion con omisiones o acciones. También debe informar la manera cémo
un particular puede comunicar una irregularidad ante los entes que ejercen control sobre la misma (direccion, correo
electronico, teléfono o enlace al sistema de denuncias si existe).

10.10. Informe de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de acceso a la informacion: El sujeto obligado debe
publicar un informe de todas las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de acceso a la informacion recibidas y
los tiempos de respuesta relacionados, junto con un analisis resumido de este mismo tema. El sujeto obligado debe definir la
periodicidad de publicacion de este informe e indicarla en su esquema de publicacién de informacion.

Los usuarios y/o suscriptores de la Empresa Ibaguerefia de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P., son atendidos de
conformidad con lo dispuesto en la normatividad vigente en materia de servicios publicos domiciliarios, directrices trazadas por
la Superintendencia de servicios y Manual para la Atencion de las peticiones, quejas, reclamaciones y recursos, adoptado
mediante Resolucion No. 0821 del 14 de noviembre de 2014.
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Todas las actividades para la prestacion de los servicios de acueducto y alcantarillado son desarrolladas de acuerdo al
Contrato de Condiciones Uniformes (CCU) Adoptado por la Empresa mediante la Resolucion del IBAL No. 00002 de Enero de
2003 (modificacion del Contrato de Condiciones Uniformes.

» REVISION PLAN DE ACCION 2021 Y 2022 A JUNIO PARA VERIFICAR SU CUMPLIMIENTO

@LBAUS@

FICHA PLAN DE A(;CION - VIGENCIA 2021
PROGRAMACION Y SEGUIMIENTO

CODIGO: PE-R-PE-212

FECHA VIGENCIA:2016-
10-12

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

VERSION: 00

ENTIDAD: | EMPRESA IBAGUERENA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO - IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL
~~.. | COMERCIALY SERVICIO )
DIRECCION: AL CLIENTE GRUPO: | ATENCION AL CLIENTE Y PQR
FECHA DE
FECHA DE
PROGRAMACION 28/01/2021 SEGUIMIENTO:
, ) . , TIPO DE]|,,. .
PROCESOQOS: | Gestion al Cliente y P:Q.R. PROCESOS: Misionales
OBJETIVO ACTIVIDADES PRO | UNIDA | META FISICA PROCED | META EFICIE | OBSERVACIONES/EVIDEN
G/ D DE ENCIA PRESUPUESTAL NCIA CIAS
EJE |MEDID |PR |EJ |% RECURS |PR |EJ | %
C A OG. | EC oS OG. | EC.
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1. DISMINUIR | 1.1  REDUCIR TRIME |1 06 | 60 Recursos | N/A | N/A | N/A 60% Se evidencio la circular No.
LOS EL TIEMPO DE STRAL % Propios 430-058 del 08/10/2021 se
SILENCIOS RESPUESTAS dio la directriz termino de
POSITIVOS DE 15 A 12 respuesta de 15 a 13 dias al
ANTE LA | DIAS personal de PQR - segun
SSPD Y EN informe se encuentran con
SEDE 14 dias
ADMINISTRA | 1.2 fortalecer ANUAL |1 1 100 | Recursos | N/A | N/A | N/A 100% se adiciono al contrato de
TIVA las actividades 0% | Propios 472, el servicio de certimail
de correo, para en el mes de octubre de
la notificacion de 2020, este contrato termina
los actos el 30 de enero de 2021, por
administrativos tal razobn es de caracter
mediante la perentorio la continuidad de
implementacién este servicio. Se informa por
del servicio parte de la oficina de
certimail servicios Generales que el
contrato se adiciona por (1)
mes , mientras se da inicio al
nuevo proceso de
contratacion
2. MEJORAR | 2.1. reducir el TRIME |1 1 100 | Recursos | NJA | N/A | N/A 100% Las Evidencias se presentan
LA namero de STRAL % Propios mensualmente en el
SATISFACCI | recursos, indicador de satisfacciéon al
ON AL | mejorando la cliente. ha diciembre se ha
CLIENTE calidad en las cumplido con la meta
FRENTE A | respuestas de superando el 80%
LOS los derechos de
TIEMPOS DE | peticion iniciales
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ESPERA, EN
LA CALIDAD
DE ATEN

CION Y
RESPUESTA
DADA POR
LA EMPRESA

2.2 minimizar TRIME |1 1 100 | Recursos | NJA | N/A | N/A 100% Evidencias se presentan
los pgr escritos y STRAL % Propios trimestralmente en el
aumentar las indicador de reclamacion
soluciones comercial. Los resultados en
directas, y brindar solucion directa al
resolver usuario. los meses de
derechos de octubre y noviembre se
peticion. presentaron 260 soluciones
directas pendiente cierre
mes de diciembre
2.3. dispositivo ANUAL |1 03 |30 | Recursos |$ $0 | 0% 15% Oficio 430-13234 del
adherido al % Propios 3,50 03/12/2021 - dirigido al Ing
software del 0 Carlos Dario Marulanda y al
digiturno que Dr. Alvaro Useche con el
permita la asunto:  Reiteracién oficio
calificacion de la 430-08971 del 23/08/2021 -
atencion recibida 430-10401 del 28/09/2021
por el asesor Estudio de Implementacion o
adquisicion  del sistema
calificador de la Atencion de
nuestros usuarios / oficio
430-05414 02/06/2020
2.4. reducir a 25 TRIME |1 0,330 Recursos | N/A | N/A | N/A 30% Oficio 430-13233 del

minutos el
tiempo de
espera y

atencion en front

STRAL % Propios

03/12/2021 dirigido al Dr.
Oscar Huertas y el Dr.
Alvaro useche supervisores
del contrato con el asunto:
Reiteracion  oficios  430-
03492 del 05/04/2021 - 430-
05199 del 12/05/2021 - 430-
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06932 del 28/06/2021 'y
430-10400 del 28/09/2021
Solicitud Funcionamiento
Digitaron
unificar el canal TRIME 1 0,330 Recursos | N/A | N/A | N/A 30% Oficio 430-08581 del
de atencion con STRAL % Propios 11/08/2021 dirigido al Ing.
las operadoras Harold Rodriguez con el
del call center asunto: Informe del 10-08-
direccion 2021 Atencion CALL
administrativa- CENTER
operativa-
comercial)
3. 3.1 fomentar TRIME |1 1 100 | Recursos | N/A | N/A | N/A 100% Circular No. 430-057 del
CAPACITACI | conocimiento vy STRAL 0% | Propios 01/10/2021 Capacitacion
ON, retroalimentacio exoneracion intereses de
RETROALIME | n interna de toda mora cartera asistencia de
NTACION normatividad fecha. 05/10/2021
GENERAL existente al -Se recibi6 capacitacion de
DEL personal de la actualizacion del CCU
PROCESO. atencioén al asistencia fecha: 07/10/2021
cliente y pqr - Se recibi6 capacitacion
Procedimiento, facturacion
de totalizadoras o]
acumuladores de consumos
fecha 22/10/2021

- Circular No. 430-0071 del
18/11/2021 capacitacion
procedimiento, facturacion
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de totalizadoras 0
acumuladores de consumos
fecha: 19/11/2021 y
25/11/2021
E
TOTAL 0.0 $ $0 | 0.00% | 40.00%
% 3,50
0
elBAL|S|G FICHA PLAN DE ACCION - VIGENCIA 2022| CODIGO: PE-R-PE-002
'\«\r — e — | PROGRAMACION Y SEGUIMIENTO FECHA VIGENCIA:2018-08-
14
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD VERSION: 01
ENTIDAD: EMPRESA IBAGUERENA DE ACUEDUCTO Y ALCA
' NTARILLADO - IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL
A COMERCIALY SERVICIO )
DIRECCION: AL CLIENTE GRUPO: ATENCION AL CLIENTE Y PQR
FECHA DE
FECHA DE
F’ROGRAMACION 19/01/2022 SEGUIMIENTO:
) L, . ] TIPO DE|,,. .
PROCESOS: Gestion al Clientey P:Q.R. PROCESOS: Misionales
OBJETIVO ACTIVIDADES PR | UNIDA | META FISICA PROCED | META EFICIE | OBSERVACIONES/EVIDENCI
OG/ | D DE ENCIA PRESUPUESTAL NCIA AS
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EJE |MEDID |PR |EJ |% |RECURS |PR |EJE |%
C A OG. | EC. oS OG. | C.
1. DISMINUIR | 1.1 reducir el | P TRIME |1 0.4 |40 | Recursos | N/JA | NJA | N/A 40% . 430-018 09-03-2022 se envid
LOS tiempo de STRAL % | Propios circular con la directriz en los
SILENCIOS respuestas de 15 términos de respuesta a 13
POSITIVOS a 13 dias dias - al 26/04/2022 se
ANTE LA encuentran a 14 dias
SSPD Y EN |12 realizar un |P TRIME |1 0.1 |15 | Recursos | N/A | N/A | N/A 15% Circular No. 430-007
SEDE analisis de las STRAL 5 % | Propios 24/01/2022- Reunién Revision
ADMINISTRAT | decisiones de la Casos y Tramites de Visitas -
IVA sspd / mesa de Acta y  Asistencia  del
trabajo con 26/01/2022 Circular 430-006
facturacién o] 24/01/2022 Reunién
areas Totalizadoras y Activacion de
competentes Matriculas y Canceladas Acta y
para fortalecer Asistencia del 27/01/2022
las decisiones de
la empresa.

compromiso 4
mesas de trabajo
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2. MEJORAR
LA
SATISFACCIO
N AL CLIENTE
FRENTE A
LOS TIEMPOS
DE ESPERA,
EN LA
CALIDAD DE
ATENCION Y
RESPUESTA
DADA POR LA
EMPRESA

calificacion de la
atencién recibida

por el asesor

2.1 Minimizar TRIME 04 |40 | Recursos | N/A | NJA | N/A 40% para el mes de Mayo se tuvo
los pqgr escritos y STRAL % | Propios 76 Soluciones Directas para el
aumentar las mes de Junio de 75
soluciones

directas, y

resolver

derechos de

peticion.

compromiso

tener un minimo

de 500

soluciones

directas

trimestral  total

vigencia 2000

soluciones

directas

2.2  dispositivo ANUAL 0,4 |40 | Recursos | NJA | NJA | N/A 40% Oficio 430-06928 del
adherido al % | Propios 23/05/2022 - Avance
software del Implementacion o adquisicion
digiturno que de un software que permita
permita la medir los tiempos y calificador

de la atencién de nuestros
usuarios / Oficio 430- 430-
01497 04/02/2022.
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2.3. reducir a TRIME |1 0,4 |40 | Recursos | $ $0 0% 40% Oficio 430-06928 del
25 minutos el STRAL % | Propios 3,50 23/05/2022 - Avance
tiempo de espera 0 Implementacion o adquisicion
y atenciébn en de un software que permita
front medir los tiempos y calificador
de la atenciébn de nuestros
usuarios / Oficio 430-01497
04/02/2022. Oficio 430-08777
del 07/07/2022 - Reiteracion
oficio 430-06928 del
23/05/2022 Avance
Implementaciéon o adquisicion
de un software que permita
medir los tiempos y calificador
de la atencibn de nuestros
usuarios / Oficio 430-01497
04/02/2022.
3. 3.1.Fomentar TRIME |1 0,6 |60 | Recursos | N/A | N/A N/A 60% Circular No. 430-028 del
CAPACITACIO | conocimiento vy STRAL % | Propios 07/04/2022 Capacitacion
N, retroalimentacion Actualizacion marco tarifario
RETROALIMEN | jnterna de toda se llevd acabo el dia
I;’EEIEQAL DEL normatividad 08/04/2022 - evidencia
PROGESO existente al asistencia - Radicado No.
' personal de 20228702648641 del
atencion al 24/05/2022 - respuesta de la
cliente y pqgr - SSPD programando
con la empresa y capacitacion para el

la sspd
compromiso
realizar 6

21/06/2022 virtual de 8:30 am
a 10:30 - evidencia asistencia
y circular No. 430-040 del
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capacitaciones.

15/06/2022 - Circular No. 430-
041 del 15/06/2022
capacitacion desviaciones
significativa virtual - evidencia
memorias

4.1. Realizar
4. visitas a SEMES |1 0,5 |50 | RECURS |N/A [N/A |[N/A |50% "Resolucién de viaticos 075 de
IMPLEMENTACI | diferentes _ TRAL % | OS 21 de abril 2022 - De acuerdo
ON DE NUEVAS | empresas a nivel PROPIOS a visita realizada a Violia
POLITICAS Y | regional y acueducto Tunja
;igﬁOLOG'AS nacional con el Se trataron temas de
MEJORAR EL fin de facturacion, critica, proscritica,
PROCESO |mplement§r cartera recuperacion y
metodologias e estrategias de recaudo,
|n|C|at|ya_s totalizadoras, lecturas, banco
tecno_log|cas que de prueba de micro vy
permitan la macromedidores, se visitd la
mejora a nuestro sede centro, sede
proceso de administrativa y taller de banco
Atencion al de pruebas, atendidos por el
Cliente y P.Q.R. gerente comercial Ricardo Rico
COMpromiso 2 Céardenas, Jefe laboratorio
visitas al afio medidores, Raul Villamarin
Raquira y Jefe de proyectos
Elena Daza"
TOTAL 40 40.71%

7%
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ANALISIS ANO 2021: Se puede evidenciar que el porcentaje de cumplimiento para el afio 2021 fue de un 40%, lo cual se
debio al bajo cumplimiento en las actividades (Dispositivo adherido al software del digiturno que permita la calificacion de la
atencion recibida por el asesor con un 15%, reducir a 25 minutos el tiempo de espera y atencién en front con el 30% y unificar
el canal de atencién con las operadoras del Call Center con un 30%). Cabe resaltar que se realizd gestion por parte del
Subproceso sin embargo son actividades que para su total cumplimiento dependen de otros procesos.

ANALISIS ANO 2022: Teniendo en cuenta que el periodo auditado va hasta junio de 2022 y que el plan de accién tiene un
porcentaje de cumplimiento del 40.71%, el cual debiera ir en un porcentaje igual o mayor al 50%, se sugiere reforzar las
acciones pertinentes para el cabal cumplimiento de la actividad establecida con un bajo porcentaje como: realizar un analisis
de las decisiones de la SSPD / mesa de trabajo con facturaciéon o areas competentes para fortalecer las decisiones de la
empresa — 15%,

> QUE MECANISMOS SE USAN PARA REALIZAR EL ANALISIS Y MEDICION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

R/TA: Se maneja la encuesta bajo CODIGO: GC-R-AC-037 tanto presencial como virtual, adicional se maneja el indicador de
satisfaccion al cliente donde se compara los actos administrativos con la cantidad de recursos de forma mensual.

» SE CUENTA CON PERSONAL COMPETENTE PARA DAR CONTESTACION A LOS REQUERIMIENTOS TANTO
ESCRITOS COMO VERBAL INTERPUESTOS POR LOS USUARIOS

R/TA: Sl se cuenta con personal competente , pero como el 60% del personal es por contrato se sugiere que la Empresa debe
planificar que al momento de irse terminando los contratos se debe dar continuidad ya que por conocimiento no es aconsejable
realizar cambios de personal.
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» CUANTAS SOLUCIONES DIRECTAS A TRAVES DEL PERSONAL DE FRONT SE HAN EFECTUADO DURANTE EL

PERIODO DE MAYO 2021 A JUNIO DE 2022

ENERO 0 0 151 0 151
FEBREO 0 0 139 5 144
MARZO 0 0 197 6 203
ABRIL 0 0 76 1 77
MAYO 153 8 76 0 237
JUNIO 225 105 75 1 406
JuLio 181 0 0 0 181
AGOSTO 167 8 0 0 175
SEPTIEMBRE 150 4 0 0 154
OCTUBRE 197 1 0 0 198
NOVIEMBRE 223 8 0 0 231
DICIEMBRE 219 1 0 0 220
TOTAL 1515 135 714 13 2377




—_— noromia ———

QIBAL

SIG

INFORME DE AUDITORIA POR PROCESO

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

CODIGO: SG-R-026

FECHA VIGENCIA:
2020-05-06

VERSION: 05

Pagina 16 de 63

> DURANTE EL PERIODO DE MAYO 2021 A JUNIO DEL 2022 SE HAN PRESENTADOS PAGOS POR MULTAS,
SANCIONES O SILENCIOS ADMININISTRATIVOS Y CUAL A SIDO SU VALOR Y EN CUANTO AL PERIODO

ANTERIOR EN QUE PORCENTAJE SE HAN DISMINUIDO O INCREMENTADO

2021 TOTAL TRAMITES

REALIZADOS POR SILENCIO
ADMINISTRATIVO

PLIEGO DE
CARGOS

ALEGATOS DE
CONCLUSION

REPOSICION
SANCION

REVOCATORIA
DIRECTA

AUTO DE PRUEBA

11

TOTAL

14

ANO 2021

VIGENCIAS DE LOS SILENCIOS

ESTADO ACTUAL DE LOS

VIGENCIAS DE LOS SILENCIOS

PROCESOS
ARCHIVADOS 7
AMONESTADOS 0
PENDIENTES 11
SANCIONADOS 0
TOTAL 18

2018 1

2019 7

2020 12
TOTAL 20
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VIGENCIA DE LOS SILENCIOS

ANO 2022

ESTADO ACTUAL DE LOS PROCESOS

ARCHIVADOS

AMONESTADOS

2018 1
2019 3
2020 1
2021 7
TOTAL 12

PENDIENTES

SANCIONADOS

TOTAL

WO IN|O|F-

PAGOS SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO ANO 2022

FECHA DE PAGO | RESOLUCION NOMBRE USUARIO CONCEPTO VALOR ORDEN DE
PAGO
6/04/2022 RESOLUCION No. | LUZ ANGELA Cancelacion $908.526

20228000233215
del 22-03-2022

RIVEROS PULECIO

cumplimiento fallo
inicial -sa

ANALISIS: Se pudo observar que durante el afio 2021 se realizaron en total 14 tramites por silencios Administrativos el cual
disminuyo con respecto a afios anteriores, y en cuanto al estado de los procesos durante el aflo 2021 quedaron: procesos

archivados (7), amonestados(0), pendientes (11), sancionados (0)

Durante el primer semestre del afio 2022 : se encuentran en vigencia 12 silencios administrativos, el estado actual de los
procesos se encuentran en total 3 asi: archivados (1), Amonestados (0), Pendientes (2), sancionados (0). Pagos por silencioso
Administrativo positivo se realizo 1 por valor de $ 908.526 el dia 06/04/2022 concepto cancelacion cumplimiento de fallo.
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» SE DA A LOS USUARIOS RESPUESTA OPORTUNA DENTRO DE LOS TERMINOS DE LEY

R/TA: Se informa que la Empresa dentro del término de ley emite respuesta al 100% de las PQRs presentadas por los
usuarios, De conformidad con la Ley 142 de 1994 y el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, toda peticion debera resolverse
dentro de los quince (15) dias habiles siguientes contados a partir del dia de ingreso a la Empresa, adicionalmente:

1. Las peticiones de documentos y de informaciéon deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que
la respectiva solicitud ha sido aceptada y por consiguiente, la administracion ya no podra negar la entrega de dichos
documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias

siguientes a su recepcion.

» SOLICITUD ARCHIVO CONTESTACION DE DERECHOS DE PETICION DURANTE EL PERIODO DE MAYO 2021 A

JUNIO 2022 PARA REVISAR TIEMPOS DE RESPUESTA

ANO / AREA POR CARTERA
2021 6389 1094

2022 6010 1444
TOTAL 12795 2624
TOTAL TAMANO MUESTRA 14937
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REGISTRO APLICATIVO MUESTREO

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

CODIGO: EI-R-004

FECHA VIGENCIA: 2020-06-16

VERSION: 00

Pagina 1 de 1

AUDITORIA:

Muestreo Aleatorio Simple para estimar la proporcion de una poblacién

Proceso:

Subproceso Gestion Atencion al Cliente y PQR

Calculo de la muestra para:

Derechos de peticion

Periodo Evaluado:

Mayo de 2021 a Junio de 2022

Preparado por:

Marly Gil Barbosa - Katterine Torres Méndez

Fecha: 14 de julio de 2022
INGRESO DE PARAMETROS
Tamaiio de la Poblacién (N) 14937 TAMANO DE LA MUESTRA
Error Muestral (E) 10% . -
Poblacion Infinita
Proporcién de la Muestra (P) 50%
Nivel de Confianza 90%

Nivel de Confianza (Z)

Poblacion Finita 67

Formula para poblaciones infinitas

n=_z2*pP*Q
E2

Formula para poblaciones finitas

n= P*Q*z°*N
N*E2+72*P*Q

Z= Valor de la distribucion normal estandar de acuerdo al nivel de confianza

E= Error de muestreo (precision)
N= Tamafio de la Poblacién

P= Proporcion estimada

Q=1-P

Para la eleccion de los elementos del tamaio de la muestra se utilizara un generador de
numeros aleatorios ufilizando el Tamafio poblacional y usando los primeros X valores de la tabla
generada (siendo X el tamafio de la muestra) https://www.random.org/sequences/
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NO

PROCESO

Fecha de radicacion, N°
Radicado

Nombre del
Peticionario

N° Oficio y Fecha
contestacion

Observacion

PQR 2021

03/05/2021 - 6226

Lidiela Reyes Calderédn

430-05018 - 10/05/2021

Se dio contestacion al usuario
a los 05 dias habiles de haber
sido radicada la peticion

03/05/2021 - 6239

Monica Marcela Guarin c.

430-05152 - 12/05/2021

Se dio contestacion al usuario
a los 07 dias habiles de haber
sido radicada la peticion

04/05/2021 - 6279

Lluz Elena Vélez escobar

430-05492 - 20/05/2021

Se dio contestacion al usuario
a los 11 dias habiles de haber
sido radicada la peticion

05/05/2021 — 6331

juan Carlos Gémez

430-05524 - 20/05/2021

Se dio contestacion al usuario
a los 10 dias héabiles de haber
sido radicada la peticion

03/05/2021 — 6248

Venis Patricia Barrios
Garcés

430-05599 - 24/05/2021

Se dio contestacién al usuario
a los 14 dias habiles de haber
sido radicada la peticion

19/05/2021 — 7084

Sandra Catalina Agudelo
Galindo

430-06237 - 09/06/2021

Se dio contestacién al usuario
a los 13 dias héabiles de haber
sido radicada la peticion

03/06/2021 — 8147

Monica Andrea Garcia
Gobémez

430-06323 - 11/06/2021

Se dio contestacién al usuario
a los 05 dias habiles de haber
sido radicada la peticion

21/05/2021 — 7243

Hervin Rojas Ospina

430-06341 - 11/06/2021

Se dio contestacion al usuario
a los 13 dias habiles de haber
sido radicada la peticion

31/05/2021 — 7862

Herney Omez Perdomo

430-06359 - 11/06/2021

Se dio contestacion al usuario
a los 08 dias héabiles de haber
sido radicada la peticion
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N° | PROCESO | Fecha de radicacién, N° Nombre del N° Oficio y Fecha Observacion
Radicado Peticionario contestacion
10 03/06/2021 - 8149 Martha Nidia Upegui Rico | 430-06375 - 15/06/2021 Se dio contestacién al usuario
- Danny Rengifo a los 06 dias hébiles de haber
sido radicada la peticion
11 25/05/2021 — 7537 Leticia del Socorro Mora | 430-06401 - 15/06/2021 Se dio contestacion al usuario
Gomez a los 12 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
12 24/05/2021 — 7337 Felipe Ariza 430-06418 - 15/06/2021 Se dio contestacién al usuario
a los 13 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
31/05/2021 — 7802 Soraya Aidee Lozano 430-06436 - 16/06/2021 Se dio contestacién al usuario
13 Suarez a los 12 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
14 26/05/2021 — 7616 Luis Carlos Garcia 430-06503 - 17/06/2021 Se dio contestacion al usuario
Aranda a los 13 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
15 26/05/2021 - 7562 Erialed Ruiz Nufiez 430-06533 - 17/06/2021 Se dio contestacion al usuario
a los 13 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
16 31/05/2021 — 7832 Lisandro Garcia 430-06610 - 18/06/2021 Se dio contestacion al usuario
Mendoza a los 12 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
17 18/06/2021 — 8864 Ana Cecilia Zabala 430-07337 - 09/07/2021 Se dio contestacion al usuario
a los 14 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
18 06/07/2021 — 9634 José Humberto Ruiz 430-07793 - 23/07/2021 Se dio contestacion al usuario
Lépez a los 12 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
19 07/08/2021 — 11250 Omar Gordillo Prado 430-08823 - 19/08/2021 Se dio contestacion a 08 dias
habiles de haber sido radicada
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N° | PROCESO | Fecha de radicacién, N° Nombre del N° Oficio y Fecha Observacion
Radicado Peticionario contestacion

20 19/08/2021 - 11839 - Martha Liliana Gonzalez | 430-09360 - 02/09/2021 Se dio contestacién al usuario
11860 a los 10 dias habiles de haber

sido radicada la peticion
21 20/08/2021 — 11910 Edwin Albis Lazo 430-09664 - 09/09/2021 Se dio contestacién al usuario
a los 14 dias habiles de haber

sido radicada la peticion
22 01/09/2021 — 12686 Catalina Vallejo Prada 430-10055 - 20/09/2021 Se dio contestacién al usuario
a los 13 dias habiles de haber

sido radicada la peticion
23 28/09/2021 — 14247 Diana Marcela Ortiz 430-10653 - 05/10/2021 Se dio contestacién al usuario
a los 04 dias habiles de haber

sido radicada la peticion
24 26/11/2021 — 17294 Cesar Augusto Esquerra | 430-13755 - 15/12/2021 Se dio contestacién al usuario
Amaya a los 14 dias habiles de haber

sido radicada la peticion
25 | CARTERA | 27/05/2021 — 7687 José e Bayona Moreno 420-02718 - 11/06/2021 Se dio contestacién al usuario
2021 a los 09 dias habiles de haber

sido radicada la peticion
26 26/05/2021 — 7564 Trujillo Quesada Derly 420-02733 - 16/06/2021 Se dio contestacion al usuario
Andrea a los 12 dias habiles de haber

sido radicada la peticion
27 31/05/2021 — 7826 Esneider Olaya R 420-02765 - 22/06/2021 Se dio contestacién al usuario
Construservicios byh Itda a los 14 dias hébiles de haber

sido radicada la peticion
28 06/09/2021 — 13015 Ricardo a. Morales m. 420-04075 - 24/09/2021 Se dio contestacidn al usuario
a los 14 dias habiles de haber

sido radicada la peticion
29 15/09/2021 — 13526 Fernando Meléndez 420-04123 - 30/09/2021 Se dio contestacién a 11 dias
Santofimio habiles de haber sido radicada
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N° | PROCESO | Fecha de radicacién, N° Nombre del N° Oficio y Fecha Observacion
Radicado Peticionario contestacion
30 14/09/2021 — 13465 Teresa de Jesus Garcia | 420-04238 — 04/10/2021 | Se dio contestacion al usuario
de Méndez a los 14 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
31 12/10/2021 - 14928 Janeth Sanchez 420-04407 - 26/10/2021 Se dio contestacién al usuario
Gutiérrez a los 09 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
32 19/10/2021 — 15210 Ryan Murillo 420-04594 - 09/11/2021 Se dio contestacién al usuario
a los 14 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
33 04/11/2021 - 134507 Deisy Gonzalez Perdomo | 420-04724 - 17/11/2021 Se dio contestacién al usuario
a los 08 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
34 08/11/2021 — 16254 Luz Stella Chaves de 420-05441 - 29/11/2021 Se dio contestacién al usuario
Ortiz a los 14 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
35 | PQR 2022 | 04/01/2022 — 37 Zully Viviana Tafur 430-00834 - 21/01/2022 Se dio contestacién al usuario
Hernandez a los 12 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
36 20/01/2022 — 829 Maria Sobeida Londofio | 430-01546 - 07/02/2022 Se dio contestacién al usuario
de Zambrano a los 12 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
37 22/01/2022 — 997 Douglas David Paez 430-01564 - 07/02/2022 Se dio contestacion al usuario
Trujillo a los 10 dias héabiles de haber
sido radicada la peticion
38 20/01/2022 — 888 Fernando Nevado Borja | 430-01617 - 08/02/2022 Se dio contestacién al usuario
a los 13 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
39 02/02/2022 — 1555 diego Alejandro Vargas 430-01724 - 10/02/2022 Se dio contestacion a 06 dias
habiles de haber sido radicada
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N° | PROCESO | Fecha de radicaciéon, N° Nombre del N° Oficio y Fecha Observacion
Radicado Peticionario contestacion
40 24/01/2022 — 1060 Oscar Eduardo mufioz 430-01784 - 11/02/2022 Se dio contestacion al usuario
Yepes a los 14 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
41 24/01/2022 — 1113 Humberto Botero Bolivar | 430-01842 - 11/02/2022 Se dio contestacion al usuario
a los 13 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
42 31/01/2022 — 1387 Gloria Esperanza 430-02073 - 16/02/2022 Se dio contestacién al usuario
Velasquez a los 12 dias hébiles de haber
sido radicada la peticion
43 01/02/2022 - 1519 John Arias 430-02190 - 18/02/2022 Se dio contestacion al usuario
a los 14 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
44 02/02/2022 - 1533 Edgar Ruiz Castro 430-02328 - 21/02/2022 Se dio contestacién al usuario
a los 13 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
45 02/02/2022 - 1573 Juan Pablo Escobar 430-02420 - 22/02/2022 Se dio contestacion al usuario
Giraldo a los 14 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
46 07/02/2022 — 1794 Omar Gordillo Prado 430-02950- 22/02/2022 Se dio contestacion al usuario
a los 13 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
47 15/02/2022 — 2605 Claudia Patricia Prieto 430-02950 - 03/03/2022 Se dio contestacion al usuario
Reinoso a los 12 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
48 14/02/2022 — 2242 Carlos Andrés guatero 430-03035 - 04/03/2022 Se dio contestacién al usuario
Diaz a los 14 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
49 15/02/2022 — 2374 Luis Heber Pinto Rivera 430-03093 - 07/03/2022 Se dio contestacion a 14 dias
habiles de haber sido radicada




QIBAL

—_— noromia ———

SIG

INFORME DE AUDITORIA POR PROCESO

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

CODIGO: SG-R-026

FECHA VIGENCIA:
2020-05-06

VERSION: 05

Pagina 25 de 63

N° | PROCESO | Fecha de radicacién, N° Nombre del N° Oficio y Fecha Observacion
Radicado Peticionario contestacion
50 24/02/2022 — 3025 Erika yuxianee Parra 430-03655 - 15/03/2022 Se dio contestacién al usuario
Bricefio a los 13 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
51 31/05/2022 — 8163 Deixis Castafieda 430-08083 - 21/06/2022 Se dio contestacién al usuario
Romero a los 14 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
52 01/06/2022 — 8266 Alba lucia Montealegre 430-08110 - 21/06/2022 Se dio contestacién al usuario
a los 14 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
53 31/05/2022 — 8169 Magnober Rodriguez 430-08123 - 21/06/2022 Se dio contestacién al usuario
Rivera a los 14 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
54 02/06/2022 — 8310 Janeth de los Reyes 430-08140 - 21/06/2022 Se dio contestacién al usuario
Jaramillo a los 12 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
55 09/06/2022 — 8639 Alejandra Goémez 430-08434 - 29/06/2022 Se dio contestacién al usuario
(inmobiliaria area) a los 13 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
56 21/06/2022 — 9169 Rafael Eduardo Perilla 430-08460 - 30/06/2022 Se dio contestacion al usuario
Jacome a los 13 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
57 | CARTERA | 06/01/2022 — 230 Sandra Liliana Tamara 420-00457 - 19/01/2022 Se dio contestacién al usuario
2022 Tique a los 08 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
58 21/01/2022 — 932 Martha Mosquera 420-00703 - 26/01/2022 Se dio contestacién al usuario
a los 03 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
59 01/02/2022 — 1471 Tatiana Lissette Ortiz 420-00823 - 04/02/2022 Se dio contestacién a 03 dias
pacheco h&biles de haber sido radicada
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N° | PROCESO | Fecha de radicacién, N° Nombre del N° Oficio y Fecha Observacion
Radicado Peticionario contestacion
60 26/01/2022 — 2981 Banco de Bogota 420-01146 - 03/02/2022 Se dio contestacién al usuario
a los 05 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
61 08/03/2022 — 3410 Mariela Diaz Gobmez 420-01193 - 11/03/2022 Se dio contestacién al usuario
a los 03 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
62 22/03/2022 — 4364 Magdalena Pefia Galindo | 420-01531 - 08/04/2022 Se dio contestacién al usuario
/ Romel Pefa Galindo a los 13 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
63 02/05/2022 — 141810 Gaby Andrea Gomez 420-01849 - 10/05/2022 Se dio contestacién al usuario
Angarita y Alexandra a los 06 dias habiles de haber
Herran sido radicada la peticion
64 11/05/2022 — 7000 Diana carolina Montafia 420-02432 - 25/05/2022 Se dio contestacién al usuario
Sanchez a los 10 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
65 09/05/2022 — 6838 Giraldo Jiménez José 420-02452 - 26/05/2022 Se dio contestacién al usuario
Luber a los 13 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
66 12/05/2022 — 7030 Ofelia Rodriguez de 420-02573 - 02/06/2022 Se dio contestacién al usuario
Ruiz/Rubén Dario Ruiz a los 14 dias habiles de haber
sido radicada la peticion
67 23/05/2022 — 7694 Tarsicio Fajardo a. 420-02674 - 13/06/2022 Se dio contestacién al usuario
a los 14 dias habiles de haber
sido radicada la peticion

ANALISIS: Se pudo evidenciar en el selectivo que a los usuarios se les dio contestacion de sus derechos de peticion
dentro de los términos de Ley.
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> REVISION Y ANALISIS DE ESTADISTICAS DE RECLAMACION DE LOS PQRS Y LA TIPOLOGIA DE LOS MESES

DE MAYO 2021 A JUNIO 2022

PQRS MAYO A DICIEMBRE DE 2021

MAYO 369 0 794 1163 35
JUNIO 275 0 964 1239 41
JULIO 278 0 796 1074 17
AGOSTO 240 0 819 1059 55
SEPTIEMBRE 350 0 812 1162 88
OCTUBRE 260 2 835 1097 45
NOVIEMBRE 299 1 857 1157 28
DICIEMBRE 267 0 801 1068 43
TOTAL PQR’S 2338 3 6678 9019 352
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PQRS ENERO A JUNIO DE 2022

ENERO 283 1 1 902 1187 24
FEBRERO 405 0 0 894 1299 14
MARZO 469 0 0 967 1436 41
ABRIL 317 0 0 694 1011 29
MAYO 363 2 0 801 1166 45
JUNIO 262 0 0 607 869 13
;I(E)I\.I/-I’:;'II'::I;“I/?I;RR s 2099 3 1 4865 6968 166
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ESTADISTICAS RECLAMACIONES PQR’S POR TIPOLOGIA DE LOS MESES DE MAYO A DICIEMBRE 2021

PQR VERBALES POR TIPOLOGIA ANO 2021
- INCONFORMIDAD COBROS
ANO 2021 CONSUMO DESHABITADO AFORO COBROS PROMEDIOS OTROS TOTAL PQR
MAYO 77 0 0 8 47 5 137
JUNIO 56 0 1 10 33 0 100
JULIO 68 0 1 3 33 6 111
AGOSTO 76 0 0 12 27 2 117
SEPTIEMBRE 109 0 0 10 29 4 152
OCTUBRE 117 0 1 8 55 2 183
NOVIEMBRE 94 0 0 32 1 133
DICIEMBRE 118 0 1 18 0 142
TOTAL 715 0 4 62 274 20 1075
SOLUCION DIRECTA POR TIPOLOGIA ANO 2021(VERBALES)
N COBROS |INCONFORMIDAD
ANO 2021 | CONSUMO [ DESHABITADO [ AFORO PROMEDIOS COBROS OTROS [ SOLUCIONES DIRECTAS
MAYO 29 0 1 73 11 39 153
JUNIO 74 0 1 81 30 39 225
JULIO 34 0 1 100 12 34 181
AGOSTO 39 0 0 88 12 28 167
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SEPTIEMBRE 20 0 2 94 4 30 150
OCTUBRE 16 0 2 54 28 97 197
NOVIEMBRE 24 0 0 56 22 121 223
DICIEMBRE 11 0 5 39 14 150 219
TOTAL 247 0 12 585 133 538 1515
POR ESCRITOS POR TIPOLOGIA ANO 2021
Aio2021 | consumo | peswaaaDo | aroro | MCUORMPAD) cooros Invcowromiono | omos | ToraL | e,
MAYO 319 0 1 44 95 69 345 873 35
JUNIO 274 0 1 38 105 66 430 914 41
JULIO 285 0 3 42 67 61 324 782 17
AGOSTO 280 0 0 51 84 68 292 775 55
SEPTIEMBRE 297 0 1 69 87 75 331 860 88
OCTUBRE 218 0 0 54 105 81 259 717 45
NOVIEMBRE 255 0 0 68 117 73 288 801 28
DICIEMBRE 251 0 0 44 80 70 262 707 43
TOTAL 2179 0 6 410 740 563 2531 6429 352




QIBAL

— PN ——

SIG

INFORME DE AUDITORIA POR PROCESO

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

CODIGO: SG-R-026

FECHA VIGENCIA:
2020-05-06

VERSION: 05

Pagina 31 de 63

TOTAL PQR'S ESCRITAS | TOTAL PQR'S VERBALES Y ESCRITAS
873 1163
914 1239
782 1074
775 1059
860 1162
717 1097
801 1157
707 1068
6429 9019

CONSOLIDADO PQR'S ESCRITOS, VERBALES, Y CON SOLUCION DIRECTA. TIPOLOGIAS MAS RELEVANTES - ANO 2021

INCONFORMIDAD

OTROS
SSPD | CONCEPTOS

ANO COBROS | INCONFORMIDAD

CONSUMO | DESHABITADO | AFORO CON LA
2021 PROMEDIOS | OTROS COBROS RESPUESTA
TOTAL 3141 0 22 1057 1147 563

TOTAL
P.Q.R
VERBALES
Y
ESCRITOS

3089 9019
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RECLAMACIONES PQR’S POR TIPOLOGIA DE LOS MESES DE ENERO A JUNIO 2022

PQR VERBALES POR TIPOLOGIA ANO 2022
- INCONFORMIDAD | COBROS
ANO 2022 CONSUMO | AFORO COBROS PROMEDIDS| OTROS | TOTAL PQR
ENERO 160 0 20 24 2 206
FEBRERO 161 0 20 30 1 212
MARZO 234 0 19 40 6 299
ABRIL 150 1 8 29 0 188
MAYO 147 0 8 42 3 200
JUNIO 150 2 21 4 184
TOTAL 1002 3 82 186 16 1289
SOLUCION DIRECTA POR TIPOLOGIA ANO 2022(VERBALES)
ANO COBROS |INCONFORMIDAD SOLUCIONES
2022 | CONSUMOIAFORO | ppoviEDIOS COBROS OTROS| "pIRECTAS
ENERO 8 4 42 15 82 151
FEBRERO 10 0 20 15 94 139
MARZO 13 1 39 27 117 197
ABRIL 5 3 18 20 30 76
MAYO 6 1 32 27 10 76
JUNIO 11 1 21 31 11 75
TOTAL 53 10 172 135 344 714
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POR ESCRITOS POR TIPOLOGIA ANO 2022
- INCONFORMIDAD | COBROS INCONFORMIDAD OTROS |TOTAL| IAS-
ANG 2022 | CONSUMO | AFORO COBROS PROMEDIO (ITQ%SCF;JURESSOTQ CONCEPTOS| PQR [ SSPD

ENERO 256 0 57 81 72 364 830 24
FEBRERO 347 4 28 56 95 418 948 14
MARZO 364 1 58 62 91 364 940 41
ABRIL 273 1 29 57 84 303 747 29
MAYO 318 1 48 91 81 351 890 45
JUNIO 189 3 38 52 74 254 610 13
TOTAL 1747 10 258 399 497 2054 4965 166

TOTAL PQR'S TOTAL PQR'S VERBALES Y

ESCRITAS (se ESCRITAS
excluyen las IAS)

830 1187

948 1299

940 1436

747 1011

890 1166

610 869

4965 6968
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CONSOLIDADO PQR'S ESCRITOS, VERBALES, Y CON SOLUCION DIRECTA. TIPOLOGIAS MAS RELEVANTES - ANO 2022
TOTAL
i P.Q.R
ANO | Loncumo | aForo | COBROS | INCONFORMIDAD 'NCO(’;'SEFE'\A'DAD IAs- | OTROS VERSALES
2022 PROMEDIOS | OTROS COBROS SSPD | CONCEPTOS
RESPUESTA Y
ESCRITOS
TOTAL| 2802 23 757 475 497 2414 6963

ANALISIS: Se puede observar que durante el periodo de Mayo de 2021 a Junio de 2022 el mayor niumero de
reclamaciones se han realizado por consumo, es importante informar al proceso de facturacién para que se realicen las

revisiones de los casos reportados con el fin de evitar incurrir en el incremento de las causales de reclamacion por parte
de los usuarios.

» REVISION DE LA INFORMACION ACTUALIZADA EN EL SISTEMA DE INFORMACION SUI

R/TA: Se encuentra enviado hasta el periodo de mayo de 2022 pues el mes de junio se presenta el 22 de julio que es la

fecha en que vencen los radicados del 31 de mayo de 2022 — Eso es subido por Sandra Moénica Cifuentes de
Planeacion.

» REVISION A LA ACTUALIZACION Y UTILIZACION DE LOS REGISTROS DE CALIDAD
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REGISTRO NOMBRE DEL REGISTRO OBSERVACION
GC-R-AC-001 Radicacion de tramites verbales y Se evidencia formato actualizado y en uso
escrito
GC-R-AC-002 Control de envio diario notificaciones y | Se evidencio el formato el cual se le
comunicaciones Decreto 491 de 2020 | debe suspender la palabra Decreto 491
de 2020 el cual ya fue derogado Se
debe lleva a modificacion ante el SIG
GC-R-AC-003 Traslado a la SSPD Recurso de | Se evidencia formato actualizado y en uso
apelacion
GC-R-AC-005 Notificacion Personal Se evidencia formato en fisico con el
nombre de Acta de diligencia de
notificacion personal.Se debe llevar a
modificacion ante el SIG
GC-R-AC-006 Citacion para notificacion personal. Se evidencia formato actualizado y en uso
GC-R-AC-007 Notificacion tramite con solucion | Se evidencia formato actualizado y en uso
directa
GC-R-AC-008 Control reparto PQR Se evidencia formato actualizado y
en uso
GC-R-AC-009 Respuesta Radicada DP. Inicial Se evidencia formato actualizado y en uso
GC-R-AC-010 Control visitas PQR Se encuentra inactivo — Se solicitd
asignacion de operarios con oficio 430-
04486 del 30 de marzo de 2022
GC-R-AC-011 Notificacion por aviso Se evidencia formato actualizado y en uso
GC-R-AC-014 Respuesta recurso de reposicion Se evidencia formato actualizado y en uso
GC-R-AC-015 Respuesta alegatorios de conclusion | Se evidencia formato actualizado y en uso
SSPP
GC-R-AC-016 Respuesta pliego de cargos SSPD Se evidencia formato actualizado y en uso
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REGISTRO NOMBRE DEL REGISTRO OBSERVACION

GC-R-AC-017 Respuesta recurso de reposicion | Se evidencia formato actualizado y en uso
SSPD

GC-R-AC-018 Respuesta cumplimiento de fallos | Se evidencia formato actualizado y en uso
recursos de apelaciéon SSPD

GC-R-AC-019 Respuesta radicados superintendencia | Se evidencia formato actualizado y en uso
de servicios publicos domiciliarios

GC-R-AC-020 Revocatoria Directa Se evidencia formato actualizado y en uso

GC-R-AC-021 Respuesta cumplimiento de fallos | Se evidencia formato actualizado y en uso
SSPD

GC-R-AC-022 Solicitud de servicio de geéfono Se evidencia formato actualizado y en uso

GC-R-AC-024 Notificacion personal en Termino de | Se evidencia formato actualizado y en uso
Notificacion por Aviso

GC-R-AC-025 Notificacion electronica Se evidencia formato actualizado y en uso

GC-R-AC-026 Control de envio diario notificacion y | se evidencio registro pero se debe
comunicacion electrénica Decreto Ley | modificar la palabra decreto Ley 491 de
491 de 2020 20 el cual ya fue derogado y realizar

dicha modificacion ante el SIG

GC-R-AC-027 Notificacion electronica por aviso Se evidencia formato actualizado y en uso

GC-R-AC-028 Publicacion de aviso pagina web Se evidencia formato actualizado y en uso

GC-R-AC-029 Devolucién documentos para archivo Se evidencia formato actualizado y en uso

GC-R-AC-030 Expedientes para liquidacion Se evidencia formato actualizado y en uso

GC-R-AC-031 Traslado por competencia Se evidencia formato actualizado y en uso

GC-R-AC-032 Solicitud de informacion Se evidencia formato actualizado y en uso

GC-R-AC-034 Relacion anomalias presentadas a los | Se evidencia formato actualizado y en uso

procesos de facturacion y control
perdidas
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REGISTRO NOMBRE DEL REGISTRO OBSERVACION

GC-R-AC-035 Relacién envio acuerdos de pago al | Se evidencia formato actualizado y en uso
proceso de cartera

GC-R-AC-036 Autorizacién para realizar notificacion | Se evidencia formato actualizado y en uso
electronica de los actos administrativos

GC-R-AC-037 Encuesta de satisfaccion del usuario | Se evidencia formato actualizado y en uso
en atencion al cliente

GC-R-AC-038 Acta de apertura y revision urna de | Se evidencia formato actualizado y en uso
transparencia

GC-R-AC-039 Denuncia contra presuntos actos de | Se evidencia formato actualizado y en uso
corrupcion

GC-R-AC-040 Registro denuncias Se evidencia formato actualizado y en uso

GC-R-AC-041 Acta de apertura y revision buzén de | Se evidencia formato actualizado y en uso
sugerencias- quejas y felicitaciones

GC-R-AC-042 Formato QSF Queja- Sugerencia | Se evidencia formato actualizado y en uso
Felicitaciones

GC-R-AC-043 Registro solicitudes Se evidencia formato actualizado y en uso

GC-R-AC-044 Respuesta accion de tutela Se evidencia formato actualizado y en uso

GC-R—AC-045 Solicitud de suspension temporal del Se evidencia formato actualizado y en uso

servicio por mutuo acuerdo
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> REVISION A LA MEDICION Y ANALISIS DE LOS INDICADORES DE GESTION

El proceso cuenta con 3 indicadores como son:

1) ACTOS ADMINISTRATIVOS CON RECURSO (SATISFACCION DEL CLIENTE)

2) PQR COMERCIAL

3) RECLAMACION COMERCIAL
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DEFINICION DEL INDICADOR

Proceso: GESTION COMERCIAL Y ATENCION AL CLIENTE Tipo de Indicador EFICIENCIA
N.S.g::;?jgfl SATISFACCION DEL CLIENTE Tablero de Control Si
Se debe tener en cuenta los siguientes aspectos:
Qué se espera obtener del indicador?
Tener claridad para la toma de decisiones frente a los resultados del indicador, para evaluar
la actividad del proceso de reclamacion
Cual es su finalidad?
Objetivo del Buscar que cada vez sea menor el numero de reclamaciones por error en el proceso de n Cumplimiento de los objetivos misionales - El indicador busca que cada
indicador facturacion Pertenencia vez sea menor el numero de reclamaciones de la facturacién y recaudo
Qué busca medir?
Que las actividades en el proceso de facturaciéon yrecaudo correspondan a la calidad del
servicio prestado
Qué uso se espera dar?
Que el usuario perciba la satisfaccion del valor real consumido de los valores facturados
Definicion de o a 100%-((No.d int . | . .
n A o rmula 6-(((No.de recursos interpuestos por el usuario en primera
Unidad de medida % varllza’bles Ide la instancia))/((Total de Reclamaciones ) )*100%)
ormula
Cual es la metodologia de recoleccion y procesamiento de las variables y
del indicador calculado?
El Profesional especializado grado 3 gestion atencion al cliente y PQR,
(Nol de TeCUrsos mterpuestos por el usuan'o on primem msmna'a) atravez 'del tecnicg adminis_trati.vp .l. encafgado de realizta\r. el reparto a os
}tormula 100%_( *100%) analistas, mediante oficio dlrlgldo al Director de senvcio al cliente,
(Total de Reclamaciones) D eaniaons. G o
Los datos como estan presentados?, Cual es su desagregacion?
Férmula para su Aspectos La informacion es presentada del total de las reclamaciones

L L. escritas,verbales,buzon de sugerencias, correo electronico ingresadas a la
Calculo metodolégicos empresa IBAL, extraidas del softwar comercial "Solin" y softwarew
documental Camaleon
Que aspectos deben ser stenidos en cuenta para su analisis?
Todas las reclamaciones que constituyan las diferentes tipologias de
acuerdo al anexo de la resolucion de la SSPD y que afecten
FACTURACION
Contra que informacion puede ser comparado los resultados del indicador?
Los resultados son comparados con las ecuestas de satisfaccion del

usuario
Periodicidad /
Fuente de los - ; ]
Jefe de Atencion al Cliente y PQR - tecnico 01- Reparto Fechas de Mensual
datos o
medicion
Responsable de Responsable del
generar el Profesional especializado 03 Gestion Atencién al Cliente y PQR seguimiento del Profesional especializado 03 Gestion Atencion al Cliente y PQR
indicador indicador
BUENO REGULAR MALO
Linea de base Calculo a Abril de 2021 Meta 809% Rangos de

evaluacion 79% - 60%
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SEGUIMIENTO AL INDICADOR
. s Medicién del ’ P . . . . —
. . ( .
Periodo de Medicién Meta % indicador % %de Cumplim Anélisis del Resultado Acciones de mejoramiento requeridas Responsable Fecha Limite
(]
Seguir con la revision de las respuestas
Para el periodo de Mayo se logro generadas a las P.Q.R’S presentadas por
. . - .| nuestros usuarios, las cuales son realizadas . -
cumplir con los objetivos del indicador; or nuestro personal tecnico 03. Buscar Profesional especializado
MAYO 2021 80 117.4 derivado del bajo numero de recursos P P o . 03 Gestion Atencion al 31/05/2021
aumentar gradualmente el grado de satisfaccion )
presentados, respecto al total de : L Cliente y PQR
PQR'S ingresadas durante el periodo de nuestros usuarios frente a las decisiones
" |lemitidas por la empresa ante las reclamaciones
presentadas.
Seguir con la revision de las respuestas
Para el periodo de Junio se logro generadas a las P.Q.R’S presentadas por
R o - .| nuestros usuarios, las cuales son realizadas . -
cumplir con los objetivos del indicador; or nuestro personal tecnico 03. Buscar Profesional especializado
JUNIO 2021 80 118.2 derivado del bajo numero de recursos P P . . 03 Gestion Atencion al 30/06/2021
aumentar gradualmente el grado de satisfaccion .
presentados, respecto al total de : . Cliente y PQR
PQR'S ingresadas durante el periodo de nuestros usuarios frente a las decisiones
" |lemitidas por la empresa ante las reclamaciones
presentadas.
Seguir con la revision de las respuestas
Para el periodo de Julio s logro generadas a las P.Q.R’S presentadas por
. L - .| nuestros usuarios, las cuales son realizadas . L
cumplir con los objetivos del indicador; or nuestro personal tecnico 03. Buscar Profesional especializado
JULIO 2021 80 117.7 derivado del bajo numero de recursos P P - . 03 Gestion Atencion al 30/07/2021
aumentar gradualmente el grado de satisfaccion .
presentados, respecto al total de : L Cliente y PQR
PQR'S ingresadas durante el periodo de nuestros usuarios frente a las decisiones
" |lemitidas por la empresa ante las reclamaciones
presentadas.
Seguir con la revision de las respuestas
Para el periodo de Agosto se logro generadas a las P.Q.R’S presentadas por
. . - .| nuestros usuarios, las cuales son realizadas . .
cumplir con los objetivos del indicador; or nuestro personal tecnico 03. Buscar Profesional especializado
AGOSTO 2021 80 116.8 derivado del bajo numero de recursos P P o ) 03 Gestion Atencion al 31/08/2021
aumentar gradualmente el grado de satisfaccion )
presentados, respecto al total de . L Cliente y PQR
PQR'S ingresadas durante el periodo de nuestros usuarios frente a las decisiones
" |lemitidas por la empresa ante las reclamaciones
presentadas.
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SEPTIEMBRE 2021 80
OCTUBRE 2021 80
NOVIEMBRE 2021 80
DICIEMBRE 2021 80

116.8

Para el periodo de Septiembre se
logro cumplir con los objetivos del
indicador; derivado del bajo numero de
recursos presentados, respecto al
total de PQR’S ingresadas durante el
periodo.

Seguir con la revision de las respuestas
generadas a las P.Q.R’S presentadas por
nuestros usuarios, las cuales son realizadas
por nuestro personal tecnico 03. Buscar
aumentar gradualmente el grado de satisfaccion
de nuestros usuarios frente a las decisiones
emitidas por la empresa ante las reclamaciones
presentadas.

Profesional especializado
03 Gestion Atencion al
Cliente y PQR

30/09/2021

115.6

Para el periodo de Octubre se logro
cumplir con los objetivos del indicador;
derivado del bajo numero de recursos
presentados, respecto al total de
PQR'’S ingresadas durante el periodo.

Seguir con la revision de las respuestas
generadas a las P.Q.R’S presentadas por
nuestros usuarios, las cuales son realizadas
por nuestro personal tecnico 03. Buscar
aumentar gradualmente el grado de satisfaccion
de nuestros usuarios frente a las decisiones
emitidas por la empresa ante las reclamaciones
presentadas.

Profesional especializado
03 Gestion Atencion al
Cliente y PQR

29/10/2021

117.0

Para el periodo de NOVIEMBRE se
logro cumplir con los objetivos del
indicador; derivado del bajo numero de
recursos presentados, respecto al
total de PQR’S ingresadas durante el
periodo.

Seguir con la revision de las respuestas
generadas a las P.Q.R’S presentadas por
nuestros usuarios, las cuales son realizadas
por nuestro personal tecnico 03. Buscar
aumentar gradualmente el grado de satisfaccion
de nuestros usuarios frente a las decisiones
emitidas por la empresa ante las reclamaciones
presentadas.

Profesional especializado
03 Gestion Atencion al
Cliente y PQR

30/11/2021

116.6

Para el periodo de DICIEMBRE se
logro cumplir con los objetivos del
indicador; derivado del bajo numero de
recursos presentados, respecto al
total de PQR'’S ingresadas durante el
periodo.

Seguir con la revision de las respuestas
generadas a las P.Q.R’S presentadas por
nuestros usuarios, las cuales son realizadas
por nuestro personal tecnico 03. Buscar
aumentar gradualmente el grado de satisfaccion
de nuestros usuarios frente a las decisiones
emitidas por la empresa ante las reclamaciones
presentadas.

Profesional especializado
03 Gestion Atencion al
Cliente y PQR

30/12/2021

ANALISIS: Se puede evidenciar que se dio cumplimiento al indicador ya que el porcentaje de

meta establecida

cumplimiento fue superior a la
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SEGUIMIENTO AL INDICADOR

. L Medicién del ) i . . . . A
Periodo de Medicion Meta % i:ti:a?jord; %de Cumplim. Andlisis del Resultado Acciones de mejoramiento requeridas Responsable Fecha Limite
0
Para el periodo de ENERO se logro
cumplir con los objetivos del indicador. ) ) i
P . ! . ’ Seguir adoptando medidas tendientes a la
Se registraron 151 soluciones directas| . =~ > ) . )
. L disminucion de PQR's; de igual forma revisar la
a reclamaciones de los usuarios; lo . . : : . .
Le evidencia resultados. Es atencion virtual y presencial que esta brindando |Profesional especializado
ENERO 2022 80 93.8 117.3 . d . - el personal FRONT, para que cuenten con las | 03 Gestion Atencion al 31/01/2022
importante implementar herramientas - ; ) . )
- ) . herramientas e informacion necesaria, con la Cliente y PQR
gue nos permitan mejorar la atencion - .
A R finalidad de brindar respuestas claras,
virtual y presencial para lograr generar - ; .
. . I oportunas y con solucion directa a los usuarios.
soluciones inmediatas a nuestros
usuarios.
Para el periodo de FEBRERO se logro
Cump"f con los obJetlvos_deI |nd!cador. Seguir adoptando medidas tendientes a la
Se registraron 144 soluciones directas| . .~ . . . )
. . disminucion de PQR's; de igual forma revisar la
a reclamaciones de los usuarios; lo Lo : ) . .
ue evidencia resultados. Es atencion virtual y presencial que esta brindando |Profesional especializado
FEBRERO 2022 80 92.5 115.7 . d ) - el personal FRONT, para que cuenten con las | 03 Gestion Atencion al 28/02/2022
importante implementar herramientas . ) ) . :
- . . herramientas e informacion necesaria, con la Cliente y PQR
que nos permitan mejorar la atencion - .
; A finalidad de brindar respuestas claras,
virtual y presencial para lograr generar . ) .
) . I oportunas y con solucion directa a los usuarios.
soluciones inmediatas a nuestros
usuarios.
Para el periodo de MARZO se logro
cumplir con los objetivos del indicador. ) ) i
phr ) . ) Seguir adoptando medidas tendientes a la
Se registraron 197 soluciones directas| .~ > ) ) )
. L disminucion de PQR's; de igual forma revisar la
a reclamaciones de los usuarios; lo . ) : : . -
que evidencia resultados. Es atencion virtual y presencial que esta brindando |Profesional especializado
MARZO 2022 80 93.6 117.0 . . - el personal FRONT, para que cuenten con las | 03 Gestion Atencién al 28/03/2022
importante implementar herramientas - ; ) - .
- ) . herramientas e informacion necesaria, con la Cliente y POR
gue nos permitan mejorar la atencion . )
A . finalidad de brindar respuestas claras,
virtual y presencial para lograr generar . h .
) . i oportunas y con solucion directa a los usuarios.
soluciones inmediatas a nuestros
usuarios.
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ABRIL 2022

80

91.5

114.4

Para el periodo de ABRIL se logro
cumplir con los objetivos del indicador.
Se registraron 76 soluciones directas
a reclamaciones de los usuarios; lo
gue evidencia resultados. Es
importante implementar herramientas
que nos permitan mejorar la atencion
wvirtual y presencial para lograr generar
soluciones inmediatas a nuestros
usuarios.

Seguir adoptando medidas tendientes a la
disminucion de PQR's; de igual forma revisar la
atencion virtual y presencial que esta brindando

el personal FRONT, para que cuenten con las
herramientas e informacion necesaria, con la
finalidad de brindar respuestas claras,
oportunas y con solucion directa a los usuarios.

Profesional especializado
03 Gestion Atencion al
Cliente y PQR

29/04/2022

MAYO 2022

80

92.9

116.2

Para el periodo de MAYO se logro
cumplir con los objetivos del indicador.
Se registraron 76 soluciones directas
a reclamaciones de los usuarios; lo
gue evidencia resultados. Es
importante implementar herramientas
gue nos permitan mejorar la atencion
virtual y presencial para lograr generar
soluciones inmediatas a nuestros
usuarios.

Seguir adoptando medidas tendientes a la
disminucion de PQR's; de igual forma revisar la
atencion virtual y presencial que esta brindando

el personal FRONT, para que cuenten con las
herramientas e informacion necesaria, con la
finalidad de brindar respuestas claras,
oportunas y con solucion directa a los usuarios.

Profesional especializado
03 Gestion Atencion al
Cliente y PQR

31/05/2022

JUNIO 2022

80

91.4

114.2

Para el periodo de JUNIO se logro
cumplir con los objetivos del indicador.
Se registraron 76 soluciones directas

a reclamaciones de los usuarios; lo

gue evidencia resultados. Es

importante implementar herramientas
que nos permitan mejorar la atencion
wvirtual y presencial para lograr generar

soluciones inmediatas a nuestros

Seguir adoptando medidas tendientes a la
disminucion de PQR's; de igual forma revisar la
atencion virtual y presencial que esta brindando

el personal FRONT, para que cuenten con las
herramientas e informacion necesaria, con la
finalidad de brindar respuestas claras,
oportunas y con solucion directa a los usuarios.

usuarios.

Profesional especializado
03 Gestion Atencion al
Cliente y PQR

30/06/2022

ANALISIS : Se evidencia que a Junio de 2022 se viene dando cumplimiento con los objetivo del indicador ya que dicho porcentaje de

cumplimiento es superior a la meta establecida
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DEFINICION DEL INDICADOR
Tipo de
Proceso: GESTION COMERCIAL Y ATENCION AL CLIENTE ) EFICIENCIA
Indicador
Nombre del Tablero de
N PQR COMERCIAL sl
indicador Control
Se debe tener en cuenta los siguientes aspectos:
Qué se espera obtener del indicador?
Tener claridad para la toma de decisiones frente a los resultados del indicador, para evaluar la actividad
del proceso pgr
i 2 o
Objetivo del Cudl es su finalidad® » . Cumplimiento de los objetivos misionales - El indicador busca que cada
R R Buscar que cada vez sea menor el numero de reclamaciones por error en el proceso de facturacién Pertenencia . .
indicador 5 . vez sea menor el numero de reclamaciones de la facturacién y recaudo
Qué busca medir?
Que las actividades en el proceso de facturacion y recaudo correspondan a la calidad del servicio
prestado
Qué uso se espera dar?
Que el usuario perciba la satisfaccion del valor real consumido de los valores facturados
- Definicion de ) . )
Unidad de o iables de | formula (PQR (verbales,escritos,Email,Buzon de sugerencias) )/(No.de
medida 0 Va“a' SRR total de suscriptores facturados del periodo)*100
Foérmula
PQR (verbales, escritos, Email, Buzon de sugerencias)
formula - - * 100
No.de total de suscriptores facturados del periodo
Cual es la metodologia de recoleccién y procesamiento de las variables
y del indicador calculado?
El Profesional especializado grado 3 gestién atencién al cliente y POR,
atreves del técnico administrativo 1, encargado de realizar el reparto a
os analistas, mediante oficio dirigido al Director de senvcio al cliente,
presenta informe mensual
Los datos como estan presentados?, Cual es su desagregacion?
Férmula para su Aspectos La informacion es presentada del total de los PQR

Célculo

metodolégicos

escritos,verbales,buzon de sugerencias, correo electrénico ingresados
ala empresa IBAL, extraidas del software comercial "Solin" y software
documental Camaleén Que aspectos deben ser sentidos en cuenta
para su analisis? Todos los PQR que constituyan en
Reclamaciones por las diferentes tipologias de acuerdo al anexo de la
resolucién de la SSPD y que afecten FACTURACION
Contra que informacién puede ser comparado los resultados del
indicador?  Los resultados son comparados con las encuestas de
satisfaccion del usuario

Fuente de los
datos

Jefe de Atencion al Cliente y PQR - técnico 01- Reparto

Periodicidad /
Fechas de
medicién

Mensual

Responsable de

Responsable del

generar el Profesional especializado 03 Gestion Atencién al Cliente y PQR seguimiento del Profesional especializado 03 Gestion Atencién al Cliente y PQR
indicador indicador
Rangos de BUENO REGULAR MALO
Lineade base CALCULO A MARZO 2021 Meta 0.9 i
evaluacion 1.0 al 1.5
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SEGUIMIENTO AL INDICADOR

Andlisis del Resultado

Acciones de mejoramiento requeridas

Responsable

Fecha Limite

Para el periodo de MAYO se logro cumplir
favorablemente con los objetivos del indicador;

de los usuarios, derivado en la reduccion de
par's por conceptos de inconformidad
consumo, predio deshabitado y cobro por
promedio.

se evidencia disminucion en las reclamaciones

se seguira generando reporte mensual, en el cual se
relacionan las matriculas por las cuales han
ingresado P.Q.R's por concepto de predio

deshabitado y cobro por promedio, con la finalidad de

gue se realice revision por parte del proceso de
facturacion y generar los correctivos necesarios para
evitar incurrir en reclamaciones reiterativas por parte
de los usuarios.

Profesional
especializado 03
Gestion Atencion
al Cliente y PQR

30/06/2021

Para el periodo de JUNIO se logro cumplir

Se evidencia un incremento en las
reclamaciones de los usuarios respecto al
periodo anterior; sin embargo los resultados
son favorables teniendo en cuenta el trabajo
que se ha realizado en aras de disminuir las
reclamaciones generadas por facturacion
promediada e inconformidad con consumos
facturados.

favorablemente con los objetivos del indicador.

se seguira generando reporte mensual, en el cual se
relacionan las matriculas por las cuales han
ingresado P.Q.R's por concepto de predio

deshabitado y cobro por promedio, con la finalidad de

gue se realice revision por parte del proceso de
facturacion y generar los correctivos necesarios para
evitar incurrir en reclamaciones reiterativas por parte
de los usuarios.

Profesional
especializado 03
Gestién Atencion
al Cliente y PQR

30/07/2021

Para el periodo de JULIO se logro cumplir

Se evidencia un minima disminucion en las
reclamaciones de los usuarios respecto al

periodo anterior; sin embargo los resultados

son favorables teniendo en cuenta el trabajo

que se ha realizado en aras de disminuir las
reclamaciones generadas por facturacion
promediada e inconformidad con consumos

facturados.

favorablemente con los objetivos del indicador.

se seguira generando reporte mensual, en el cual se
relacionan las matriculas por las cuales han
ingresado P.Q.R's por concepto de predio
deshabitado y cobro por promedio y congelados, con
la finalidad de que se realice revision por parte del
proceso de facturacion y generar los correctivos
necesarios para evitar incurrir en reclamaciones
reiterativas por parte de los usuarios.

Profesional
especializado 03
Gestion Atencion
al Cliente y PQR

30/08/2021

Periodo de Medicién Meta M?dl.uén el %de Cumplir.
indicador
MAYO 2021 0.9 126.1
JUNIO 2021 0.9 117.6
JULIO 2021 0.9 137.3
AGOSTO 2021 0.9 138.6

Se evidencia un incremento en las
reclamaciones de los usuarios respecto al
periodo anterior; sin embargo los resultados
son favorables teniendo en cuenta el trabajo
que se ha realizado en aras de disminuir las
reclamaciones generadas por facturacion
promediada e inconformidad con consumos
facturados.

Para el periodo de AGOSTO se logro cumplir
favorablemente con los objetivos del indicador.

se seguira generando reporte mensual, en el cual se
relacionan las matriculas por las cuales han
ingresado P.Q.R's por concepto de predio
deshabitado y cobro por promedio y congelados, con
la finalidad de que se realice revision por parte del
proceso de facturacion y generar los correctivos
necesarios para evitar incurrir en reclamaciones
reiterativas por parte de los usuarios.

Profesional
especializado 03
Gestion Atencion
al Cliente y PQR

30/09/2021
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i\ At
SEPTIEMBRE 2021 0.9
OCTUBRE 2021 0.9
NOVIEMBRE 2021 0.9
DICIEMBRE 2021 0.9

126.4

Para el periodo de SEPTIEMBRE se logro
cumplir favorablemente con los objetivos del

reclamaciones de los usuarios respecto al
periodo anterior; sin embargo los resultados
son favorables teniendo en cuenta el trabajo
que se ha realizado en aras de disminuir las
reclamaciones generadas por facturacion
promediada e inconformidad con consumos
facturados.

indicador. Se evidencia un incremento en las

relacionan las matriculas por las cuales han
ingresado P.Q.R's por concepto de predio

la finalidad de que se realice revision por parte del
proceso de facturacion y generar los correctivos
necesarios para evitar incurrir en reclamaciones
reiterativas por parte de los usuarios.

se seguira generando reporte mensual, en el cual se

deshabitado y cobro por promedio y congelados, con|especializado 03

Profesional

Gestion Atencion
al Cliente y PQR

29/10/2021

133.5

Para el periodo de OCTUBRE se logro cumpl

Se evidencia un minima disminucion en las
reclamaciones de los usuarios respecto al

teniendo en cuenta el trabajo que se ha
realizado en aras de disminuir las
reclamaciones generadas por facturacion
promediada e inconformidad con consumos
facturados.

favorablemente con los objetivos del indicador.

periodo anterior; los resultados son favorables

ir

relacionan las matriculas por las cuales han
ingresado P.Q.R's por concepto de predio

la finalidad de que se realice revision por parte del
proceso de facturacion y generar los correctivos
necesarios para evitar incurrir en reclamaciones
reiterativas por parte de los usuarios.

se seguira generando reporte mensual, en el cual se

deshabitado y cobro por promedio y congelados, con

Profesional
especializado 03
Gestioén Atencion
al Cliente y PQR

30/11/2021

126.7

Para el periodo de NOVIEMBRE se logro
cumplir favorablemente con los objetivos del
indicador. Se evidencia disminucion en las
reclamaciones de los usuarios respecto al

periodo anterior; los resultados son favorables
teniendo en cuenta el trabajo que se ha
realizado en aras de disminuir las
reclamaciones generadas por facturacion
promediada e inconformidad con consumos
facturados.

relacionan las matriculas por las cuales han
ingresado P.Q.R's por concepto de predio

la finalidad de que se realice revision por parte del
proceso de facturacion y generar los correctivos
necesarios para evitar incurrir en reclamaciones
reiterativas por parte de los usuarios.

se seguira generando reporte mensual, en el cual se

deshabitado y cobro por promedio y congelados, con

Profesional

especializado 03
Gestion Atencion
al Cliente y PQR

30/12/2021

139.0

Para el periodo de DICIEMBRE se logro
cumplir favorablemente con los objetivos del
indicador. Se evidencia disminucion en las
reclamaciones de los usuarios respecto al
periodo anterior; los resultados son favorables

teniendo en cuenta el trabajo que se ha

realizado en aras de disminuir las
reclamaciones generadas por facturacion
promediada e inconformidad con consumos
facturados.

se seguira generando reporte mensual, en el cual se
relacionan las matriculas por las cuales han
ingresado P.Q.R's por concepto de predio
deshabitado y cobro por promedio y congelados, con
la finalidad de que se realice revision por parte del
proceso de facturacion y generar los correctivos
necesarios para evitar incurrir en reclamaciones
reiterativas por parte de los usuarios.

Profesional

especializado 03
Gestion Atencion
al Cliente y PQR

30/12/2021

ANALISIS: Se puede observar que se dio cumplimiento con los objetivos del indicador debido a la disminucion de las reclamaciones

efectuadas por los usuarios.



INFORME DE AUDITORIA POR PROCESO

CODIGO: SG-R-026

g FECHA VIGENCIA:
IBAL sic
Y — e —— | o SISTEMA INTEGRADO DE GESTION VERSION: 05
Pagina 47 de 63
SEGUIMIENTO AL INDICADOR
Plaggi?é(:]e Meta M?ndc;?;gzodrel %de Cumplir. Anélisis del Resultado Acciones de mejoramiento requeridas Responsable | Fecha Limite
Para el periodo de ENERO se logro .
cumplir favorablemente con los obietivos | S€ Seguira generando reporte mensual, en el cual se
dpel indicador. los resultados s]on relacionan las matriculas por las cuales han
favorables tenier;do en cuenta el trabajo ingresado P.Q.R's por concepto de predio Profesional
ENERO 2022 0.9 0.7 124.7 que se ha realizado en aras de disminuir |9€S"aPitado y cobro por promedio y congelados, con|especializado 03|, ),
las reclamaciones generadas por la finalidad de que se realice revision por parte del |Gestion Atencion
facturacion promediada . predio proceso de facturacion y generar los correctivos al Cliente y PQR
deshabitadope): inconformi’dZd con necesarios para evitar incurrir en reclamaciones
consur;ms facturados reiterativas por parte de los usuarios.
Para el periodo de FEBRERO se logro .
cumplir favorablemente con los obietivos se seguira generando reporte mensual, en el cual se
dF:eI indicador. los resultados s]on relacionan las matriculas por las cuales han
favorables tenier’]do en cuenta el trabajo ingresado P.Q.R's por concepto de predio Profesional
FEBRERO 2022 0.9 0.8 114.4 que se ha realizado en aras de disminuir deshablt_ado y cobro por prqmedlo_y_ congelados, con espe.c'lallzado.QS 25/03/2022
las reclamaciones generadas por la finalidad de que se realice revision por parte del |Gestion Atencion
facturacion promediada . oredio proceso de facturacion y generar los correctivos al Cliente y PQR
deshabitadoz inconformi’dgd con necesarios para evitar incurrir en reclamaciones
consunywos facturados reiterativas por parte de los usuarios.
Para el periodo de MARZO se logro )
cumplir favorablemente con los obietivos | S€ Seguira generando reporte mensual, en el cual se
dF:eI indicador. los resultados s]on relacionan las matriculas por las cuales han
favorables tenier’]do en cuenta el trabajo ingresado P.Q.R's por concepto de predio Profesional
MARZO 2022 0.9 0.9 102.9 que se ha realizado en aras de disminuir deshabitado y cobro por promedio y congelados, con |especializado 03| o 0 - )
las reclamaciones generadas por la finalidad de que se realice revision por parte del |Gestion Atencion
facturacion promediada . predio proceso de facturacion y generar los correctivos al Cliente y PQR
deshabitado?e inconformiydgti con necesarios para evitar incurrir en reclamaciones
consunywos facturados reiterativas por parte de los usuarios.
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Para el periodo de ABRIL se logro cumplir| se seguira generando reporte mensual, en el cual se
favorablemente con los objetivos del relacionan las matriculas por las cuales han
indicador, los resultados son favorables ingresado P.Q.R's por concepto de predio Profesional
) | . h habi ) | L
ABRIL 2022 0.9 0.6 147.3 tenlendo en cuenta el trak?ajo. qqe se ha |des abltgdo y cobro por pro.medloly. congelados, con espe_cilallzado _93 31/05/2022
realizado en aras de disminuir las la finalidad de que se realice revision por parte del |Gestion Atencion
reclamaciones generadas por facturacion proceso de facturacion y generar los correctivos al Cliente y PQR
promediada , predio deshabitado,e necesarios para evitar incurrir en reclamaciones
inconformidad con consumos facturados. reiterativas por parte de los usuarios.
Para el periodo de MAYO se logro "
) I se seguira generando reporte mensual, en el cual se
cumplir favorablemente con los objetivos } .
- relacionan las matriculas por las cuales han
del indicador, los resultados son : ) ) .
. ) ingresado P.Q.R's por concepto de predio Profesional
favorables teniendo en cuenta el trabajo deshabitado y cobro por promedio y congelados, con|especializado 03
MAYO 2022 0.9 0.7 128.2 que se ha realizado en aras de disminuir . y porp . .y. g ' p - . 30/06/2022
) la finalidad de que se realice revision por parte del |Gestion Atencion
las reclamaciones generadas por . . )
) ’ ) proceso de facturacion y generar los correctivos al Cliente y PQR
facturacion promediada , predio . L . .
) . . necesarios para evitar incurrir en reclamaciones
deshabitado,e inconformidad con . ) )
reiterativas por parte de los usuarios.
consumos facturados.

ANALISIS: Se puede evidenciar que a Mayo de 2022 se ha logrado cumplir con los objetivos del indicador ya que se ha
disminuido las reclamaciones tanto por consumo como por promedio.
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DEFINICION DEL INDICADOR
Proceso: GESTION COMERCIAL Y ATENCION AL CLIENTE Tipo de Indicador EFICIENCIA
Nombre del .
L RECLAMACION COMERCIAL Tablero de Control sl
indicador
Objetivo del Qué se espera obtener del indicador? Tener claridad para la toma de decisiones . [cumplimiento de los objetivos misionales - El indicador busca que cada vez sea
. ) frente a los resultados del indicador, para evaluar la actividad en latoma de lecturas | Pertenencia i d | .
indicador realizada por el Gestor Comercial. menor el nimero de reclamaciones por consumo.
Numero de POR recibidos escritos y verbales por alto consumo corresponde a
Bt la sumatoria total de los PQRs escritos que el usuario radica en ventanilla unica y|
. € In'ICIOH que por competencia corresponden al proceso comercial dar respuesta y los
Unidad de % de variables PQRs en reclamacion verbal y/o presencial realizada por el usuario en front de
medida 0 de la atencion al usuario yque por facultades no pueden ser solucionada por el asesor
Férmula y pasan a ser resueltas por personal analista. Total Suscritpores total de
usuarios y/o suscritpores del periodo facturado del servicio de acueducto Y|
alcantarillado
p . ) . Aspectos
Formula parasu [Numero de reclamos recibidos escritos y verbales / No. total de suscriptores I It | Cual es la metodologia de recoleccion y procesamiento de las variables y del|
Calculo facturados del periodo] x 100 sin peticiones 9! lindicador calculado? EI Jefe atencion al cliente y PQR, a traves del Tecnico
COoS Administrativo |, encargado de realizar el reparto_a los analistas, mediante oficio
Periodicida
Fuente de los . ) . L
Jefe Atencion al cliente y PQR- Tecnico administrativo - reparto. d /Fechas Mensual
datos .y
de medicién
Responsable de Responsabl
generar el Jefe Atencion al cliente y PQR edel Jefe Grupo Senicio al Cliente
indicador senuimient
BUENO REGULAR MALO
Linea de base CALCULO A MARZO 2021 Meta 0.7 Rangos.clie
evaluacion 0.8al1.3
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SEGUIMIENTO AL INDICADOR
Periodo de L %d
L Meta del ode Anélisis del Resultado Acciones de mejoramiento requeridas Responsable Fecha Limite
Medicién - Cumplim.
indicador
Parg el periodo (.je .MAYO ge I_ogro Seguir adoptando medidas tendientes a la
cumplir con los objetivos del indicador. L . .
. . . disminucion de PQR's; de igual forma
Se registraron 153 soluciones directas a ) . ) .
. s revisar la atencion virtual y presencial que ) .
reclamaciones de los usuarios; lo que esta brindando el personal ERONT. para Profesional especializado 03
MAYO 2021 0.7 114.25 evidencia resultados. Es importante P LY Gestion Atencion al Cliente y 30/06/2021
) . que cuenten con las herramientas e
implementar herramientas que nos . . . ) PQR
) ) . ) informacion necesaria, con la finalidad de
permitan mejorar la atencion virtual y )
. . I brindar respuestas claras, oportunas y con
lograr generar soluciones inmediatas a ; . .
. solucion directa a los usuarios.
nuestros usuarios.
Seguir adoptando medidas tendientes a la
Para el periodo de JUNIO se logro disminucion de PQR's; de igual forma
cumplir con los objetivos del indicador. | revisar la atencion virtual y presencial que . o
Es importante implementar herramientas | esta brindando el personal FRONT, para Profesional especializado 03
JUNIO 2021 0.7 125.44 : h ; ) ' Gestion Atencién al Cliente y 30/07/2021
gue nos permitan mejorar la atencion que cuenten con las herramientas e POR
virtual y lograr generar soluciones informacion necesaria, con la finalidad de
inmediatas a nuestros usuarios. brindar respuestas claras, oportunas y con
solucion directa a los usuarios.
Para el periodo de JULIO se logro Segwr _ado;_)tando medlldas te_ndlentes ala
. . . disminucion de PQR's; de igual forma
cumplir con los objetivos del indicador. ) L -
. . . revisar la atencion virtual y presencial que ) L
Es importante implementar herramientas esta brindando el personal ERONT. para Profesional especializado 03
JULIO 2021 0.7 129.21 gue nos permitan mejorar la atencion P ) P Gestion Atencion al Cliente y 30/08/2021
; ) que cuenten con las herramientas e
virtual y presencial para lograr generar | . A - : POR
. . ) informacion necesaria, con la finalidad de
soluciones inmediatas a nuestros .
- brindar respuestas claras, oportunas y con
usuarios. ; ) .
solucion directa a los usuarios.
Para el periodo de AGOSTO se logro Segwr 'adoptando medlldas tgndlentes ala
. s - disminucion de PQR's; de igual forma
cumplir con los objetivos del indicador. ) B -
. . . revisar la atencion virtual y presencial que . L
Es importante implementar herramientas esta brindando el personal ERONT. para Profesional especializado 03
AGOSTO 2021 0.7 129.71 que nos permitan mejorar la atencion P ) P Gestion Atencion al Cliente y 30/09/2021
; ) que cuenten con las herramientas e
virtual y presencial para lograr generar | . . . ) PQR
. . i informacion necesaria, con la finalidad de
soluciones inmediatas a nuestros .
. brindar respuestas claras, oportunas y con
usuarios. ) ) .
solucion directa a los usuarios.
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113.71

Para el periodo de SEPTIEMBRE se
logro cumplir con los objetivos del
indicador. Es importante implementar
herramientas que nos permitan mejorar
la atencion \irtual y presencial para
lograr generar soluciones inmediatas a
nuestros usuarios.

Seguir adoptando medidas tendientes a la
disminucion de PQR's; de igual forma
revisar la atencion virtual y presencial que
esta brindando el personal FRONT, para
que cuenten con las herramientas e
informacion necesaria, con la finalidad de
brindar respuestas claras, oportunas y con
solucion directa a los usuarios.

Profesional especializado 03
Gestion Atencion al Cliente y
PQR

29/10/2021

127.14

Para el periodo de OCTUBRE se logro
cumplir con los objetivos del indicador.
Es importante implementar herramientas
que nos permitan mejorar la atencion
wvirtual y presencial para lograr generar
soluciones inmediatas a nuestros
usuarios.

Seguir adoptando medidas tendientes a la
disminucion de PQR's; de igual forma
revisar la atencion virtual y presencial que
esta brindando el personal FRONT, para
que cuenten con las herramientas e
informacion necesaria, con la finalidad de
brindar respuestas claras, oportunas y con
solucion directa a los usuarios.

Profesional especializado 03
Gestion Atencion al Cliente y
PQR

30/11/2021

123.58

Para el periodo de NOVIEMBRE se logro
cumplir con los objetivos del indicador.
Se registraron 220 soluciones directas a
reclamaciones de los usuarios; lo que
evidencia resultados. Es importante
implementar herramientas que nos
permitan mejorar la atencion virtual y
presencial para lograr generar soluciones
inmediatas a nuestros usuarios.

Seguir adoptando medidas tendientes a la
disminucion de PQR's; de igual forma
revisar la atencion virtual y presencial que
esta brindando el personal FRONT, para
que cuenten con las herramientas e
informacion necesaria, con la finalidad de
brindar respuestas claras, oportunas y con
solucion directa a los usuarios.

Profesional especializado 03
Gestion Atencion al Cliente y
PQR

30/12/2021

SEPTIEMBRE 2021 0.7
OCTUBRE 2021 0.7
NOVIEMBRE 2021 0.7
DICIEMBRE 2021 0.7

137.04

Para el periodo de DICIEMBRE se logro
cumplir con los objetivos del indicador.
Es importante implementar herramientas
gue nos permitan mejorar la atencion
wvirtual y presencial para lograr generar
soluciones inmediatas a nuestros
usuarios.

Seguir adoptando medidas tendientes a la
disminucion de PQR's; de igual forma
revisar la atencion virtual y presencial que
esta brindando el personal FRONT, para
que cuenten con las herramientas e
informacion necesaria, con la finalidad de
brindar respuestas claras, oportunas y con
solucion directa a los usuarios.

Profesional especializado 03
Gestion Atencion al Cliente y
PQR

30/12/2021
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SEGUIMIENTO AL INDICADOR
Periodo de Medicion %de
Medicién Meta del Cun: lim Anélisis del Resultado Acciones de mejoramiento requeridas Responsable Fecha Limite
indicador .
Para el periodo de ENERO se logro
cumplir con los objetivos del indicador. . ) .
P ! . ) Seguir adoptando medidas tendientes a la
La apertura a la oficina de atencion al disminucion de POR's: de igual forma
cliente, ubicada en el edificio F25; . A ; ' 9 .
- . ) revisar la atencion virtual y presencial que . -
garantiza un sericio eficiente, que esta brindando el personal FRONT, para Profesional especializado 03
ENERO 2022 0.7 0.6 11148 | permite brindar soluciones inmediatas a | %2 MTCERCO & PESCHA TEo L P2 Gestién Atencion al Cliente y 28/02/2022
los usuarios. Sin embargo, tambien es | . d . ) ) PQR
) . . informacion necesaria, con la finalidad de
importante implementar herramientas .
: . . brindar respuestas claras, oportunas y con
gue nos permitan mejorar la atencion solucion a los usuarios
virtual, y lograr generar soluciones ’
inmediatas a nuestros usuarios.
Para el periodo de FEBRERO se logro
cumplir con los objetivos del indicador. . ) .
P ! . ) Seguir adoptando medidas tendientes a la
La apertura a la oficina de atencion al disminucion de POR's: de igual forma
cliente, ubicada en el edificio F25; . . ) ’ 9 .
f - . revisar la atencion virtual y presencial que . -
garantiza un senvcio eficiente, que esta brindando el personal FRONT. para Profesional especializado 03
FEBRERO 2022 0.7 0.7 100.31 permite brindar soluciones inmediatas a e cuenten cor?las herramienta’spe Gestion Atencion al Cliente y 28/03/2022
los usuarios. Sin embargo, tambien es | . d ) ) ) PQR
) . . informacion necesaria, con la finalidad de
importante implementar herramientas .
: ) ) brindar respuestas claras, oportunas y con
gue nos permitan mejorar la atencion olucion a los Usuario
virtual, y lograr generar soluciones solue S usuaros.
inmediatas a nuestros usuarios.
Para el periodo de MARZO se logro
cumplir con los objetivos del indicador. . ) .
P / . : Seguir adoptando medidas tendientes a la
La apertura a la oficina de atencion al disminucion de POR's de iqual form
cliente, ubicada en el edificio F25; .S ue .e Q S, 0e Igua . a
. C . revisar la atencion virtual y presencial que . L
garantiza un senvcio eficiente, que esta brindando el personal ERONT. para Profesional especializado 03
MARZO 2022 0.7 0.7 93.46 permite brindar soluciones inmediatas a e cuenten cor?las herramienta’spe Gestion Atencion al Cliente y 29/04/2022
los usuarios. Sin embargo, tambien es | . q ) ) ) PQR
) . . informacion necesaria, con la finalidad de
importante implementar herramientas .
: . . brindar respuestas claras, oportunas y con
gue nos permitan mejorar la atencion solucion a los usuarios
virtual, y lograr generar soluciones ’
inmediatas a nuestros usuarios.
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ABRIL 2022

0.7

0.6

124.22

Para el periodo de ABRIL se logro
cumplir con los objetivos del indicador.
La apertura a la oficina de atencion al
cliente, ubicada en el edificio F25;
garantiza un senicio eficiente, que
permite brindar soluciones inmediatas a
los usuarios. Sin embargo, tambien es
importante implementar herramientas
que nos permitan mejorar la atencion
virtual, y lograr generar soluciones
inmediatas a nuestros usuarios.

Seguir adoptando medidas tendientes a la
disminucion de PQR's; de igual forma
revisar la atencion virtual y presencial que
esta brindando el personal FRONT, para
que cuenten con las herramientas e
informacion necesaria, con la finalidad de
brindar respuestas claras, oportunas y con
solucion a los usuarios.

Profesional especializado 03

MAYO 2022

0.7

0.7

106.75

Para el periodo de MAYO se logro
cumplir con los objetivos del indicador.
La apertura a la oficina de atencion al
cliente, ubicada en el edificio F25;
garantiza un senvicio eficiente, que
permite brindar soluciones inmediatas a
los usuarios. Sin embargo, tambien es
importante implementar herramientas
que nos permitan mejorar la atencion
virtual, y lograr generar soluciones
inmediatas a nuestros usuarios.

Seguir adoptando medidas tendientes a la
disminucion de PQR's; de igual forma
revisar la atencion virtual y presencial que
esta brindando el personal FRONT, para
que cuenten con las herramientas e
informacion necesaria, con la finalidad de
brindar respuestas claras, oportunas y con
solucion a los usuarios.

Gestion Atencion al Cliente y 31/05/2022
PQR

Profesional especializado 03

Gestién Atencion al Cliente y 30/06/2022

PQR

ANALISIS: Se puede evidenciar que durante el periodo de Enero a Mayo de 2022 se ha logrado cumplir con los objetivos del
indicador, ya que se viene realizando soluciones inmediatas a los usuarios.
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» REVISION PLAN DE MEJORAMIENTO DE LA AUDITORIA INTERNA REALIZADA EN MAYO DE 2021.

DESCRIPCION DE LA NC / OPORTUNIDAD DE . FECHA DE
MEJORA FORMULADA ACCION CORRECTIVA EJECUCION OBSERVACIONES
Gestionar la actualizacién en la padina Web de la Se enviara correo Se envid correo a sistemas sistemas@ibal.gov.co el
bag C electronico al area de| .. . dia 02 de diciembre de 2021 a las 11:06 solicitando
empresa el Manual de Atencibn de| . . diciembre de T . . .
sistemas realizar las la actualizacion del manual- Evidencia envio del

Peticiones Quejas Reclamos y Recursos del
IBAL S.A E.S.P. OFICIAL. Cédigo: GC-M-AC002,
Fecha Vigencia: 2021-05-20

gestiones pertinentes para
la actualizacion del manual
en la pagina web

2021 a abril de
2022

correo EL 31/01/2022 nos envia correo sistema
indicando que ya se encuentra actualizado en la
pagina web

Realizar la oportunidad de mejora nro.1l, en

Se seguird enviado los

diciembre de

Ultimo oficio reiterando 430-13233 del 03/12/2021
Reiteracion oficio 430-03492 del 05/04/2021 — 430-

e lacin, 8, S0tmo, olcios 3 tox SUPEIVSCIES| 2021 o o 05199 del 11052021 - 43006032 dol 26-06.207 -
: de 2022 430-10400 del 28-09-2021 Solicitud Funcionamiento
de 2021. control interno o
Digiturno.
Ultimo oficio reiterando 430-13233 del 03/12/2021
No se evidencio el registro de las estadisticas de Se seguird enviado los Reiteracién oficio 430-03492 del 05/04/2021 — 430-
tiempo de espera que soporten oficios a los Supervisores diciembre de | 05199 del 12/05/2021 - 430-06932 del 28-06-2021 —
la realizacion de la actividad denominada del contrato con copia a 2021 a junio|430-10400 del 28-09-2021 Solicitud Funcionamiento
“Verificacion Diligenciamiento de la de 2022 Digiturno. Oficio 430-01171 del 28/01/2022 reiteracion

Fecha Técnica”.

control interno

oficios - 430-01172 del 28/01/2022 reiteracion oficios -
430-01497 del 04/02/2022 Estudio implementacion o
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adquisicién de un software para medir los tiempos y
calificador de la atenciéon - oficio 430-06928 del
23/05/2022 avance implementacion o adquisicién
software - oficio 430-08777 reiteracion oficio 430-
06928 del 23/05/2022.

Se evidencia incumplimiento a lo establecido en:
“Procedimiento para realizar notificacion de los
Actos Administrativos de Caracter Particular y
Concreto GC-P-AC-001, Actividad 4: Notificacion
por Publicacién de Aviso: Por regla general el
aviso debe ser enviado y/o remitido al interesado,
no obstante el inciso 2 del articulo 69 distingue
una unica excepcion, en los siguientes términos:
“Cuando se desconozca la informacion sobre el
destinatario, el aviso, con copia integra del acto
administrativo, se publicard& en la péagina
electrénica y en todo caso en un lugar de acceso
al publico de la respectiva entidad por el término
de cinco (5) dias, con la advertencia de que la
notificacion se considerara surtida al finalizar el
dia siguiente al retiro del aviso”.
Lo anterior teniendo en cuenta que en visita de
campo a la sede de F25 no se evidencio
cartelera para la publicacion de Avisos, tal como
lo estipula la norma

Se procedera a requerir a
la oficina de Recursos
Fisicos, la reubicacion de la
cartera

julio de 2021 a
abril de 2022

Se reiter6 la necesidad con el oficio No. 430-13179
del 02-12-2021 Reiteracion oficio 430-08184 del 02-
08-2021 - Solicitud Cambio de lugar cartelera
informativa - mediante oficio 641-062 se hizo entrega
de la cartelera
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Segun las observaciones detalladas en la matriz anterior, se realiza cierre a las observaciones 1 y 4 con un cumplimiento del
100%.
Las observaciones 2 y 3 contindan hasta que se cumpla el 100% de la accidn correctiva.

» REVISION AL MANEJO Y CUSTODIA DE EXPEDIENTE (ARCHIVO)

Se realiza la clasificacién segun la Ley de Archivo

Cada expediente se revisa y se anexa los documentos que le correspondan ya sean citaciones o notificaciones personales o
por aviso etc y luego se realiza entrega de expedientes al Proceso de Gestion documental
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REGISTROS FOTOGRAFICOS

OFICINA F-25
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Puerta de entrada calle 15 se entra el agua
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Puestos de trabajo en mal estado
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LAS SILLAS SE ENCUENTRAN EN MAL ESTADO

HUMEDADES EN EL CORREDOR LLEGANDO HACIA LA COCINA
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HUMEDADES EN EL PRIMER PISO HACIA EL FONDO

CARPA ROTA
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RECOMENDACIONES:

» Se recomienda seguir oficiando a la dependencia correspondiente de la pronta instalacion del digiturno ya que esta es una
herramienta para poder medir la cantidad de reclamaciones como también el tiempo de atencién a los usuarios y poder dar
cumplimiento al Plan de Accion.

» Se sugiere continuar realizando las mesas de trabajo con los diferentes procesos de la Empresa con el fin de dar pronta solucion a
los usuarios y disminuir las reclamaciones que generan inconformidad.

» Solicitar a la oficina correspondiente el mobiliario adecuado para los funcionarios (sillas, escritorios etc), los arreglos locativos
necesarios de las instalaciones de la calle 15 donde se encuentran varios de los funcionarios, dar solucién a las humedades y al
pafiete de la fachada de la calle 15 el cual hace mas de 1 mes se cay6 encontrandose todavia una cita colocada en la parte de
afuera lo cual puede ocasionar algun accidente a alguno de los transelntes que pasa por la acera.(ver registro fotografico)

» Asignar los recursos y apoyo necesario para dar cumplimiento al Plan de Accion del Proceso
» Dar continuidad a los técnicos 3 y profesionales del proceso en vista de la importancia y responsabilidad de la actividad que ellos
realizan es de mencionar que estos funcionarios son casi el 60% del equipo de trabajo del area de P.Q.R. ademas de ello se

trasladaron 2 funcionarios técnico 3 los cuales no han sido reemplazados

» Trasladar nuevamente para el area de P.Q.R los 3 operarios que se encuentran en el area de facturacion los cuales hacen parte de
del area de Pqr lo cual a hecho que se demore la programacion de las visitas a terreno.

CONCLUSIONES:
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e Se pudo evidenciar en el selectivo de los derechos de peticidn que se viene dando a los usuarios respuesta a sus peticiones
dentro de los términos de Ley.

e Se vienen dando cumplimiento a los indicadores de gestion.

e Se evidencio dentro de la Auditoria que las investigaciones por silencio administrativo positivo han disminuido asi como
también los pagos realizados por dicho concepto.

e Se viene realizando las actividades descritas en la Matriz de Caracterizacion

¢ No se dio cumplimiento a las actividades planteadas en el Plan de Accién del afio 2021 por falta de apoyo y recursos

) XKrHenra oL ;

MARLY GIL BARBOSA
LIDER DEL EQUIPO AUDITOR KATTERINE TORRES MENDEZ
APOYO DEL EQUIPO AUDITOR



