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Oficina de control Interno y Gestion

ID. 40 Informe de Ley PQR Primer Semestre 2024

Respetados gerentes y directores:

En cumplimiento al Plan Anual de Auditoria (PAA) 2024 La Oficina de Control Interno remite para
su informacion y fines pertinentes el informe de Ley en cumplimiento de la normatividad vigente
en la atencion de peticiones, de acuerdo con lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de

2011.

Se adjunta el informe del citado seguimiento, para que se gestionen las observaciones y
recomendaciones dadas por la OCIG.

Atentamente,
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40. Atencién al Cliente PQRS

Dirigido a
Dr. OCTAVIO AUGUSTO REYES AVILA, Gerente Corporativo Ambiental
Dr. GUSTAVO ENRIQUE GARCIA BATE, Gerente Corporativo de Gestion Humana y
Administrativa
Dr. PEDRO ANTONIO BEJARANO SILVA, Gerente Corporativo de Planeamiento y Control
Dr. ALEX FABIAN SANTA LOPEZ, Gerente Corporativo de Servicio al Cliente
Dr. ANDRES FERNANDO AGUDELO AGUILAR, Gerente Corporativo Financiera
Dr. DIEGO GERMAN MONTERO OSORIO, Gerente Corporativa Sistema Maestro
Dr. DANIEL JOAQUIN RODRIGUEZ MORALES, Gerente de Tecnologia
Dr. JUAN RAMON JIMENEZ OSORIO, Gerente Juridico
Dr. FELIPE CASTIBLANCO CARVAJAL, Oficina Asesora de Imagen Corporativa y
Comunicaciones
Dr. RODRIGO HERNAN RIiOS OLIVEROS, Director Contratacion y Compras
Dr. NICOLAS CARMEN ARISTIZABAL, Director Seguridad

Maria Nohemi Perdomo Ramirez
Jefe Oficina de Control Interno y Gestion

Carlos Henry Tellez Mora
Lider del Seguimiento / Informe de Ley

Fanny Cardenas Gomez
Equipo de Seguimiento / Informe de Ley
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1. OBJETIVO

Evaluar si la atencién de peticiones?, quejas y reclamos presentados por los ciudadanos y grupos de interés
se ha realizado en conformidad con la normatividad vigente.

2. ALCANCE

El presente seguimiento evalla la gestion en la atencién de las peticiones, quejas y reclamos originadas a
través de los diferentes canales de atencidén de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota y el
aplicativo del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS) en el primer semestre de 2024, asi como la
existencia y funcionalidad tanto de un enlace en la pagina WEB de la Empresa de facil acceso a los
ciudadanos, como puntos de atencién a la ciudadania para que estos realicen sus peticiones.

3. CRITERIOS

. CAPITULO VII DEFENSA DE LOS USUARIOS EN SEDE DE LA EMPRESA Ley 142 de 1994 “Por la
cual se establece el régimen de los servicios publicos domiciliarios y se dictan otras disposiciones”

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

. Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica”.

. Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”

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

. Decreto 371 de 2010 “Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la
transparencia y para la prevencién de la corrupcién en las Entidades y Organismos del Distrito Capital”

. Guia de Auditoria para Entidades Publicas del DAFP

. Manual y anexo Operativo MIPG (Modelo Integrado de Planeacion y Gestion)

. Plan Anual de Auditoria de la Oficina de Control Interno y Gestion 2024

. Contrato de Servicios Publicos Domiciliarios de Acueducto y Alcantarillado.

. Procedimiento “Atencion y Tramite de PQR de los servicios domiciliarios que preste la Empresa”.
Cédigo: MPMUO501P, Versién 04.

. Procedimiento “Atencion Usuarios Preferenciales”. Codigo MPMUO502P, Version 02.

. Procedimiento “Verificacion de reclamos” Versiéon 01. Cédigo MPMAQ717P.

. Procedimiento “Sondeo y limpieza del sistema de alcantarillado sanitario y pluvial”’, Versién 01,
MPMLO101P.

1ley 1755 de 2015. “Articulo 13. Objeto y modalidades del derecho de peticion ante autoridades. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados en este cédigo, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucion
completa y de fondo sobre la misma.

Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la
Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la
intervencion de una entidad o funcionario, la resolucion de una situacion juridica, la prestacion de un servicio, requerir informacion, consultar,
examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

El ejercicio del derecho de peticion es gratuito y puede realizarse sin necesidad de representacion a través de abogado, o de persona mayor cuando
se trate de menores en relacion a las entidades dedicadas a su proteccion o formacion.”
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. Procedimiento “Gestién de Cobro de Cartera Etapa Coactiva”. Cédigo MPFF0404P, Version 04.
. Procedimiento “Gestién de Cobro de Cartera etapas Prejuridica y Persuasiva”. Cédigo MPFF0417P,
Versién 05.

. Procedimiento “Recepcion y Distribucion de Comunicaciones Oficiales” Cédigo: MPFD0205P.
. Procedimiento: “Tramite, Respuesta y Envid de Comunicaciones Oficiales”, Cédigo: MPFDO0206P.
Version 03.

4. AREAS OBJETO DE SEGUIMIENTO O INFORME DE LEY

. Gerencia Corporativa de Servicio al Cliente

. Direccién de Apoyo Comercial

. Direccion de Servicios Administrativos.

. Direccion Planeacion y Control de Resultados Corporativos

. Oficina Asesora de Representacion Judicial y Actuacién Administrativa

5. DESARROLLO DEL INFORME
5.1 Desarrollo del seguimiento

La Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestién publica”, entre otras
disposiciones, tiene como objetivo mejorar los mecanismos de atencién al ciudadano, por lo que en el articulo
76 de esta ley asigna a la Oficina de Control Interno y Gestion la responsabilidad de realizar seguimientos
semestrales relacionados con la atencién de peticiones y de informar los resultados a la administracién de la
entidad.

El propésito principal del presente informe es consolidar un ambiente de control efectivo en la atencién de
peticiones dentro de la Empresa, los resultados obtenidos se basan en lo evidenciado por la OCIG respecto
de las peticiones registradas a través de los diversos canales de atencion de la EAAB-ESP.

El informe incluye los resultados de la verificacion realizada a las peticiones, quejas y reclamos efectuados
por los diferentes canales de atenciébn como son: call center, pagina WEB, puntos de atencion al usuario y
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS) en el periodo comprendido del 01 de enero al 30 de junio
de 2024, teniendo en cuenta (3) aspectos relacionados con la atencion de estas:

I.  Cumplimiento normativo: Tramite y respuesta de las peticiones conforme a la normatividad vigente.
Il.  Coherencia: Respuesta de forma y de fondo a lo solicitado por el ciudadano.
lll.  Tiempos de atencidn: Criterio de oportunidad o tiempos de respuesta adecuado, de acuerdo con lo
establecido por el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011 y articulo 158 de la Ley 142 de 1994.

Adicionalmente, se consideran aspectos como: la existencia de dependencias encargadas de la atencion de
peticiones al interior de la Empresa, disponibilidad de un enlace en la pagina WEB de facil acceso para la
radicacion de PQR’S, informacion sobre el servicio en los puntos de atencién, el estado de las peticiones en
el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS), la gestion en oportunidades de mejora frente a informes
anteriores y finalmente las conclusiones, recomendaciones y observaciones por parte de esta Oficina.

La dificultad del presente seguimiento y de seguimientos anteriores se centré en la ausencia de informacion
consolidada de todas las peticiones que recibe la Empresa.
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5.1.1 Informacién Inicial

Para el seguimiento de ley se solicito mediante memorandos internos 1050001-2024-0314, 1050001- 2024-
0315, 1050001-2024-0316 y 1050001-2024-0317 del 1 de agosto de 2024, a la Direccion de Apoyo
Comercial, a la Direccién Gestion de Calidad y Procesos, a la Direccidén de Servicios Administrativos y a la
Oficina Asesora de Representacion Judicial y Actuacion Administrativa respectivamente, informacion
relevante y detallada del subproceso de atencién al usuario, relacionada con las peticiones registradas en
los diferentes canales de atencion en el | semestre de 2024.

Las solicitudes fueron atendidas mediante memorandos internos 3040001-2024-1767 de la Direccion de
Apoyo Comercial, 1210001-2024-0147 de la Gerencia Corporativa de Planeamiento y Control, 1451001-
2024-1110 de la Direccion de Servicios Administrativos, 15300-2024-1074 de la Oficina Asesora de
Representacion Judicial y Actuacion Administrativa

Informacion solicitada con el fin de evaluar la metodologia aplicada y la atencidn y tramite de los diferentes
requerimientos de los ciudadanos, realizados a través de los diversos medios y canales de atencion
proporcionados por la Empresa y el resultado de la gestion, reflejado tanto en los silencios administrativos,
en caso de haberse generado, como en las encuestas de percepcién de los grupos de interés.

51.1.1 Procedimientos
Respecto a la atencion, trdmite y respuesta de PQR, la Empresa cuenta con los siguientes procedimientos:
M4MUOQ501P “Atencion y tramite de PQR Comerciales”

El procedimiento identificado con el codigo MAMUO501P fue aprobado en su version 4 el 04 de marzo de
2024. Su objetivo principal es “Recepcionar y tramitar oportunamente todas las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y recursos de caracter comercial presentados por los usuarios de los servicios publicos
domiciliarios que presta la Empresa EAAB-E.S.P.” y su alcance “inicia con la recepcion de las peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias y recursos conforme al canal de atencion de preferencia del usuario y finaliza
con la respuesta oportuna al usuario.”, alcance que excluye la transversalidad de atenciéon en temas no
comerciales, ya que estos conciernen a otros procesos. Asociado al procedimiento, se identificaron otros
documentos como referencia de la labor a ejecutar, como son: los Manuales de Usuario (MUAC), los
Instructivos Funcionales de Usuario (IFU) y otros procedimientos asociados.

En relacion con los Manuales de usuario, se realizaron validaciones especificas de su aplicacion y
funcionalidad para el proceso. Entre los Manuales de Usuario mas representativos, se validaron los
siguientes:

MUACO048 - “Tipificacién de Contactos por Roles de Usuario”: Documento guia para la tipificacién o adecuado
registro en el Sistema de Informacion Empresarial SAP, de los contactos o peticiones, quejas y reclamos
realizados por los usuarios ante la Empresa.

MUAC 044 - “Cubo PQR’s” y MUACO051 - “Calidad PQR escritas”: Manuales que establecen pautas para la
verificacion de las PQR’S. Incluyen actividades de extraccion de informacion, realizacion de muestreos para
verificar la calidad de las respuestas escritas, analisis e identificacion de problemas y la elaboracion de
informes dirigidos a las areas responsables para retroalimentar los errores detectados.
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En la politica de operacion No. 18 del mencionado procedimiento se establece que todos los funcionarios
responsables del procedimiento deben realizar el autocontrol, segun lo establecido en el MECI. Sin embargo,
el procedimiento carece de claridad en cuanto a la forma de aplicar los controles y los resultados esperados,
lo que puede generar ambigliedad y afectar la efectividad del autocontrol. Ademas, se observa que algunas
actividades relevantes para el proceso no cuentan con controles asociados.

Un ejemplo de lo anterior se observa en la primera actividad contemplada en el procedimiento,
correspondiente a la recepcién de las PQR por los diferentes canales de atencidon; donde no se tienen o hace
mencién de los controles que contemplen tanto la veracidad de la informacién como la recepcién, captura y
adecuado registro del requerimiento del usuario y/o suscriptor en el Sistema de Informacion Empresarial
CORI y/o SAP segun corresponda; tampoco se evidencian controles que validen la correcta tipificacion de
los contactos, ni el medio de notificacion, lo cual es crucial para una adecuada atencion de la peticiones y
extraccion de informacion para la elaboracion de informes y toma de decisiones.

Es importante destacar que el procedimiento actual ha sido mas detallado, lo que permite una ejecucion
uniforme de las actividades y controles. Ademas, incorpora nuevas actividades, como inspecciones internas
virtuales, recepcion y trdmite de peticiones en lenguas nativas, denuncia del contrato de arrendamiento, entre
otras.

MPMUO502P “Atencién Usuarios Preferenciales”

El Procedimiento identificado con el cédigo MPMUO502P, en su version 02, tiene como objetivo establecer
las actividades para la atencion oportuna y el asesoramiento de los usuarios preferenciales, conforme a lo
estipulado en la normatividad vigente. En cumplimiento de las politicas del procedimiento, para que un
usuario pueda ser incluido en la base de clientes preferenciales, debe cumplir con ciertos parametros
establecidos en el Manual de Usuario (MUAC052). Una vez cumplidos estos parametros y realizada la
verificacion correspondiente, se efectian las modificaciones necesarias en el Sistema de Informacién
Empresarial SAP ERP para identificar a estos usuarios con dicha categoria. Por ejemplo, los grandes
consumidores se identifican en la Porcion Z y las Entidades Oficiales en la Porcion X. Ademas, se incluyen
los usuarios de Alcantarillado segun su aforo.

El procedimiento describe las actividades realizadas por el grupo de atencién a clientes preferenciales, que
incluyen la generacion de visitas a terreno, la atencién y tramitacion de PQR, la inclusién y exclusion de
usuarios preferenciales, y el seguimiento de la facturacion, entre otras actividades descritas.

MPMAOQ717P “Verificacion de reclamos”

El procedimiento identificado con el codigo MPMAQ717P, aprobado el 26 de marzo de 2019, se enfoca en el
Servicio de Acueducto, especificamente en la Operacion y Mantenimiento de Redes Menores de Acueducto.
Este procedimiento detalla el proceso para atender reclamos relacionados con el mantenimiento preventivo
y correctivo del servicio de Acueducto, el cual inicia con la recepcion de la PQR realizada por los diferentes
canales de atencion, verificacion en terreno a los sitios afectados para confirmar, aclarar o corregir la
informacion proporcionada por el usuario y termina con el trdmite y respuesta de la PQR, lo que implica la
creacion y atencion de avisos en el sistema de informacién empresarial y respuesta al usuario.

MPMLO101P “Sondeo y limpieza del sistema de alcantarillado sanitario y pluvial”

Para el Servicio de Alcantarillado se cuenta con el Procedimiento “Sondeo y limpieza del sistema de
alcantarillado sanitario y pluvial”, Versién 01 (aprobado el pasado 04 de marzo de 2019). En el mismo se
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detalla la recepcion de la peticidn, la ejecucion de las actividades en terreno encaminadas a resolver el
reclamo, no obstante, el cierre y respuesta al usuario no estan explicitamente definidos.

MPFF0404P — Gestion Cobro de Cartera Etapa Coactiva

El Subproceso de "Gestion de Cuentas por Cobrar" dispone de dos (2) procedimientos destinados a la
atencion, tramite y respuesta de peticiones, quejas y reclamos. El primero, identificado con el cédigo
MPFF0404P vy titulado "Gestién de Cobro de Cartera Etapa Coactiva", en su version 4, aprobada el 05 de
julio de 2023, tiene como objetivo gestionar el cobro coactivo de la cartera misional, incluyendo las
obligaciones pendientes por concepto de acueducto, alcantarillado, aseo y otras obligaciones no misionales
en favor de la Empresa.

MPFF0417P — Gestion Cobro de Cartera Etapas Prejuridica y Persuasiva

El segundo procedimiento, identificado con el c6digo MPFF0417P vy titulado "Gestion de Cobro de Cartera en
Etapas Prejuridica y Persuasiva", en su version 05, aprobada el 19 de diciembre de 2023, se centra en la
gestion de la cartera de usuarios con mora en el pago de servicios. Estos procedimientos delinean las
actividades necesarias para la recuperacion de la cartera, que incluyen atencién en ventanillas, organizacion
de jornadas de atencién al usuario, realizacién de videollamadas, entre otras acciones en pro de la atenciéon
al usuario.

MPFDO02 — Recepcién y Radicacién de Documentos

Este subproceso cuenta con los procedimientos de “Recepcion, Radicacion y Distribucion de
Comunicaciones Oficiales” bajo el cédigo MPFD0205P version 02 y “Tramite, Respuesta y Envidé de
Comunicaciones Oficiales” con cédigo MPFD0206P versiéon 03. El procedimiento MPFD0205P, detalla los
pasos necesarios para la adecuada recepcion de documentos, solicitudes, quejas y reclamos a través de los
diferentes canales de atencion. Incluye la delegacién de responsables y el registro de los documentos en el
Sistema de Informacién Empresarial SAP y CORI segln corresponda.

El segundo procedimiento, MPFD0206P, establece los tiempos de respuesta y relaciona el conjunto de
actividades que deben llevarse a cabo por las distintas areas de la empresa. Estas actividades incluyen la
verificacion en el sistema de los radicados asignados, la gestién del tramite y la respuesta al radicado, asi
como el registro y cierre de la respuesta en el sistema. También abarca otras tareas orientadas a la atencién
de peticiones, quejas y reclamos.

5.1.1.2 Matriz de Riesgos

En la matriz de riesgos de los procesos Gestion Comercial y Gestidn Financiera se encuentran riesgos de
gestion y de corrupcion asociados a la atencién y respuesta de PQR’s.

La matriz de riesgos del proceso de Gestibn Comercial, actualizada con corte al 31 de diciembre de 2022,
cuenta con el riesgo R2-MPMU "Atender las PQRs sin dar una respuesta oportuna, clara, completa y
de fondo, incumpliendo los términos establecidos por la Ley.”, para el cual tiene definidos cinco (5)
controles a fin de evitar su materializacion, descritos a continuacion:

1. Retroalimentar al personal de atencion y tramite de PQR las incidencias presentadas con
el fin de realizar acciones correctivas.
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Acciones: En el informe de gestién mensual de la Divisiébn de Atencion al Cliente se consolida la gestion
realizada a la calidad de las PQR conforme a los criterios establecidos en el Manual de Usuario MUACO051
“Calidad PQR’s Escritas" generando un reporte estadistico de las incidencias encontradas, el cual se
retroalimenta al equipo de Analistas y Profesionales encargados de dar respuesta a las PQR para generar
las acciones correctivas.

2. Controlar la asignacion de PQRs y cumplimiento de tiempos de respuesta conforme a la
Ley.

Acciones: El Tipificador de cada Zona asigna las PQR al personal de Atencién al Cliente encargado de dar
respuesta e informa al funcionario de Control Gestién para que realice el seguimiento a los tiempos a través
del cuadro de control y seguimiento, con el fin de gestionar una respuesta de manera oportuna; asi mismo la
Direccion de Servicios Administrativos le informa al funcionario responsable de la respuesta de la PQR que
hubo una devolucion de esta para que realice la respectiva gestion.

Para complementar, el responsable de cada Zona debe verificar en CORI las salidas en estado "Revisién de
Documentos" para remitirlas al funcionario designado y que este realice la gestién pertinente y el documento
inicie de nuevo el flujo de correspondencia y asi cumplir con la notificacién al usuario.

3. Garantizar la atencién oportuna de la totalidad de las PQRs cuando se incremente
significativamente la reclamacion por parte de los usuarios.

Acciones: En el evento que una zona en particular presente desbordamiento para la oportuna atencion de
las PQRs, solicitara apoyo a través de correo electrénico a los jefes de Division de Atencion al Cliente de las
otras zonas y/o realizara programacion de jornadas adicionales, previa autorizacion con el fin de disminuir el
riesgo de incumplimiento de la normatividad vigente.

4. Hacer control de calidad de la respuesta de PQRs SAPEI (Suministro de Agua Potable e
Interconexién).

Acciones:
1) Antes de firmar la Carta Externa, el Profesional Especializado SAPEI revisa que se haya dado respuesta
a la totalidad de las pretensiones.

2) Servicios Administrativos informa a la secretaria nivel 41 de la Direccion de Apoyo Comercial que generé
la comunicacién por el Sistema de Correspondencia CORI, de la existencia de una devolucién para su gestién
y el documento inicia de nuevo el flujo de correspondencia para cumplir con la notificacién al usuario.

5. Realizar seguimiento para el cumplimiento de tiempos de respuesta de PQRs conforme
alalLey.

Acciones: El auxiliar administrativo nivel 32 del proceso SAPEI encargado del registro de las PQRs realiza
seguimiento a los tiempos de respuesta a través del cuadro de control llamado "Gestiébn Correspondencia
SAPEI" con el fin de gestionar una respuesta a la PQR de manera oportuna.

La ejecucion de estos controles se encuentra actualizada y documentada en el procedimiento MPMUOQ501P;

a excepcion del control definido como: “5. Realizar seguimiento para el cumplimiento de tiempos de respuesta
de PQRs conforme a la Ley”. Esto se debe a que la actividad de control mencionada en el procedimiento no
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se ajusta a la descripcién del control ni a los medios de verificacién o evidencia indicados por los responsables
del proceso.

A pesar, que en la Matriz de Riesgos se indique que se encuentra documentado el control, las actividades
relacionadas para este no corresponden al control de calidad de las respuestas o cumplimientos de tiempos
de atencion de una PQR del servicio (SAPEI).

Por otra parte, en la matriz de riesgos del proceso de Gestiobn Comercial se cuenta con un riesgo de
corrupcién con codigo R6-MPMU correspondiente a “Realizar una modificacion injustificada de los
parametros facturables en el Sistema Integrado Empresarial (SIE) por parte de los funcionarios para
beneficio propio o de un tercero, teniendo en cuenta los tramites tales como, cambio de la clase de
uso de un inmueble al cual se le presta el servicio publico y cambios en la factura de servicio
publico.”.

Para mitigar la materializacion del riesgo el area encargada planteo cuatro (4) controles:

¢ MPMU-CP25: Realizar seguimiento a las visitas de infiltraciones producto de la atencion de una
PQR con el fin de verificar la existencia de dicha fuga.

¢ MPMU-CP26: Validar si existe un soporte que justifique el bloqueo de la partida en el Sistema
de Informacién Empresarial.

¢ MPMU-CP27: Validar si existe un soporte que justifique los ajustes de facturaciéon de acuerdo
con lo establecido en el Manual de ajustes.

¢ MPMU-CP28: Validar los soportes de las solicitudes de los usuarios sobre la actualizacion de
pardmetros facturables tales como: clase de uso, estrato y nomenclatura.

Controles de ejecucién mensual y cuyos resultados son plasmados en los informes de gestion de las
Divisiones de Atencion al Cliente de cada una de las zonas de servicio.

Verificaciéon de la Ejecucion de los Controles:
El equipo auditor revisoé los informes de gestion de las Divisiones de Atencion al Cliente correspondientes a

las zonas 1, 2 y 5 para el primer semestre de 2024, con el fin de verificar el seguimiento efectuado a los
controles planteados en la matriz de riesgos, el cual arrojo los siguientes resultados:
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Seguimiento a Infiltraciones No cumple | Incompleto | Incompleto | Incompleto | Incompleto | Incompleto 0 5 1 33%
Validacion soporte Bloqueo Partidas No cumple Cumple Cumple Cumple Cumple Cumple 5 0 1 83%
Validacion soporte Ajustes Facturacion No cumple | Nocumple | Nocumple Cumple Cumple Cumple 3 0 3 50%
Validacion soporte Cambio Parametros No cumple | Nocumple | Nocumple | Nocumple | Nocumple | Nocumple 0 0 6

ona 8
Seguimiento a Infiltraciones No cumple | Incompleto | Incompleto | Nocumple | No Cumple | Incompleto 0 3 3 20%
Validacion soporte Bloqueo Partidas Cumple Cumple Cumple No cumple Cumple Cumple 5 0 1 83%
Validacion soporte Ajustes Facturacion Cumple Cumple Cumple Cumple Cumple No cumple 5 0 1 83%
Validacion soporte Cambio Parametros No cumple | Nocumple | Nocumple | Nocumple | Nocumple | Nocumple 0 0 6

ona 0
Seguimiento a Infiltraciones Cumple Cumple Cumple Cumple Cumple No cumple 5 0 1 83%
Validacion soporte Bloqueo Partidas No cumple Cumple Cumple Cumple Cumple Cumple 5 0 1 83%
Validacion soporte Ajustes Facturacion Cumple Cumple Cumple Cumple Cumple Cumple 6 0 0
Validacion soporte Cambio Parametros No cumple | Nocumple | Nocumple | Nocumple | Nocumple | Nocumple 0 0 6

ona 0
Total cumplido 4 6 6 6 7 5
Total Incompleto 0 2 2 1 1 2
Total No cumplido 8 4 4 5 4 5 5117%
% cumplimiento Mensual 33,3% 56,7% 56,7% 53,3% 61,7% 48,3%

Tabla 1 — Verificacién Control MPMU-CP25

Respecto al control de seguimiento a infiltraciones, el area ejecutora actualmente se encuentra bajo un Plan
de Mejoramiento debido a que, en el seguimiento anterior, se evidencié el incumplimiento de este control. De
acuerdo con el monitoreo realizado, se observa que el nivel de cumplimiento del control por zona es el
siguiente: Zona 1, 33%; Zona 2, 20%; y Zona 5, 83%. Estos datos evidencian que la accién propuesta en el
Plan de Mejoramiento requiere ser replanteada o fortalecida.

En cuanto a la validacién del bloqueo de partidas, se menciona en los informes de gestién de las zonas que
se realiza el analisis de cada una de las partidas bloqueadas. Sin embargo, no es posible determinar cémo
el area responsable valida los soportes de los bloqueos en los informes, especialmente considerando que
existen partidas bloqueadas desde el afio 2003.

En relacién con la validacion de los soportes de los ajustes de facturacién y cambios a los parametros, no se
observa que se mencione este control en la mayoria de los informes. En los casos en que se menciona, la
informacion es insuficiente para evaluar la efectividad del control.

Control MPMU-CP25 (Seguimiento a Infiltraciones): El area responsable formulé un plan de mejoramiento
vigente que consta de dos actividades: reprogramar las inspecciones pendientes para el seguimiento de las
fugas imperceptibles detectadas en el segundo semestre del 2023 y actualizar la matriz de riesgos comercial
para ajustar el control MPMU-CP25, con fecha de terminacién 31/12/2024. Sin embargo, este control ha
tenido un bajo nivel de cumplimiento en el presente semestre(l) 2024 (0%, 17% y 50% para las zonas 1, 2 'y
5 respectivamente). Se recomienda fortalecer este control debido al rezago de 2023 y al incumplimiento
actual.

Control MPMU-CP28 (Validacion de Soportes para la Actualizacion de Parametros Facturables): En
los informes de gestion presentados por las zonas 1 a 5, no se precisa con claridad las revisiones efectuadas
a este control. Es necesario desglosar este control tal como se plantea en la matriz de riesgos para que los
futuros seguimientos sean claros y no se omitan detalles importantes.
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En relacién a la verificacion efectuada a la matriz de riesgos del proceso de Gestidn Financiera, estructurada
y publicada el 16 de diciembre de 2022 en el fileserver de la Direccion de Calidad y Procesos, se observo
gue incluye un riesgo de gestion en relacién al trdmite y respuesta de PQR a cargo de la Direccién Jurisdiccion
Coactiva, de ahora en adelante (DJC) en este informe, identificado con el codigo R9-MPFF correspondiente
al evento “Atender las PQR'S relacionadas con la cartera de las etapas persuasiva y coactiva sin dar
una respuesta oportuna, clara, completa y de fondo, incumpliendo los términos establecidos por la
Ley”. Para mitigar este riesgo se establecio el control descrito a continuacion:

MPFF-CP40: Realizar el seguimiento de las PQR’s analiza cada caso y lo asigna al funcionario
competente para dar respuesta

Control del cual se evidencia su correcta ejecucion y seguimiento por medio de un de archivo de Excel. Este
control consiste en remitir al coordinador para que revise y apruebe la respuesta proyectada de las peticiones
recibidas por los funcionarios. Una vez aprobadas, se carga la respuesta de estas peticiones en el aplicativo
de Gestién Documental (CORI). A su vez el profesional encargado del seguimiento valida la trazabilidad de
cada PQR desde el momento de la radicacién hasta el cargue de la respuesta en CORI, controlando y
validando que se cumplan los términos de ley.

5.1.1.3 Sanciones o Multas por Silencios Administrativos

Mediante memorando interno 15300-2024-1074 del 08 de agosto de 2024, la Oficina Asesora de
Representacion Judicial y Actuacion Administrativa informé a la OCIG respecto a la inexistencia de sanciones
0 multas impuestas a la Empresa por parte de la SSPD, relacionadas con el subproceso de atencion de PQR
para el transcurso del | semestre de 2024 e informa los resultados de la gestion de aquellos casos para los
cuales el usuario ha continuado con la reclamacién en otras instancias; estos, se ven reflejados en aquellos
casos en los cuales la SSPD ya ha tomado una decision, bien sea en la etapa de investigacion, ordenando
el archivo de la actuacién o revocacion de la decision adoptada.

DECISION FAVORABLE
RESOLUCION ORDENA RESOLUCION

MES TOTAL MES

ARCHIVO REVOCA SAP
ENERO 2 1 3
FEBRERO 4 - 4
MARZO 2 = 2
ABRIL 2 - 2
MAYO 15 5 20
JUNIO 5 - 5
Total 30 6 36

Tabla 2 — Resoluciones decision favorable
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BOGOTA

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO
Total

Tabla 3 — Resultado decisién desfavorable

5.1.2 Verificacién y Andlisis de Resultados en la Atencidn de Peticiones

El total de las PQR recibidas por la Empresa se encuentra en dos sistemas: el primero corresponde al
consolidado de contactos registrados en el Sistema de Informacién Empresarial SAP ERP y el segundo a los
oficios radicados en el sistema de correspondencia institucional (CORI), el cual esta compuesto de tres
fuentes: los radicados realizados en el canal presencial o punto de radicacion de la Empresa, la pagina Web
de la Empresa y por ultimo la pagina del SDQS hoy en dia llamado Bogota Te Escucha.

En el primer semestre de 2024 se generaron 477.939 contactos en el Sistema de Informacién Empresarial
SAP relacionados con PQR'’S. (véase tabla 4), a continuacion, se registra la cantidad de contactos por el
medio en el que se generé.

Agosto eptiembre O pre oviembre Diciembre 0

11.779

66.702

01. CARTA 9.878 9.670 13.062 12.431 9.882
02. TELEFONO 21.701 | 23.945 20.619 22.987 23.346 21.743 134.341
43.191 | 48.749 42.258 50.465 51.518 40.715 276.896

48. VERBAL

ota 4.770 939

84.4 / 86 4 40 /i

Tabla 4 — Cantidad de Contactos por canal de recepcién
Fuente: Direccién de Apoyo Comercial

Estos contactos se registran en el Sistema de Informacion Empresarial SAP ERP de acuerdo a lo establecido
en el Manual de Usuario con Cédigo MUACO048 “Tipificacion de Contactos por Roles de Usuario”, (véase
tabla 5) con el fin de poder generar una traza en el sistema de la PQR solicitada y dar tramite oportuno de

acuerdo a la clase del contacto realizado.

MEDIO DE RADICADO

Clase de contacto 01. CARTA 02. TELEFONO 03.VERBAL Total x Mes
01. Informacion EAAB-ESP 16.417 104.958 121.323 242.698
02. Consultas 2.547 187 8.166 10.900
03. Expedicion 331 559 27.875 28.765
04. Denuncias 139 340 479
05. Actualizacion 6.107 577 11.973 18.657
06. Financiaciones 1 2.409 38.232 40.642
07. Peticiones 23.395 2.717 22.543 48.655
08. Venta de Servicios (v) 797 186 599 1.582
09. Derechos Constitucionales 12 12
10. Venta de Servicios (sv) 367 3.258 10.195 13.820
11. Dafnos Operativos 12.914 3.235 16.149
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MEDIO DE RADICADO

Clase de contacto 01. CARTA 02. TELEFONO 03.VERBAL Total x Mes
12. Quejas 159 55 69 283
13. Solicitudes 782 5.688 8.399 14.869
14. Derechos Alta Prioridad 8 8
15. Revision Inconsistencias 2.496 8 262 2.766
16. Certificaciones 99 225 324
17. Urbanizadores 955 5.814 6.769
19. Reclamos Ventas Servicios 797 4 801
21. Reclamos Parametros 169 17 186
23. Daiios Comerciales 113 660 1.662 2.435
32. Pedidos Urbanizadores y Constructores 19 1.561 1.580
33. Reclamos cobros a terceros 130 24 434 588
34. Via Gubernativa 9.703 33 9.736
35. Silencios 261 3 264
36. Urbanismo 155 1.267 1.422
37. Acciones Constitucionales 173 3 176
39. Depuracion Cartera 15 15
45. Consulta Coactivo 8.408 8.408
48. Recuperacion de Consumos 706 4.239 4.945
51. Recl Recuperacién de Consumos 2 2
300. Suspensidn/Reconexion 1 1
3010. Reclamo Tarifa 936 2 2

Total x Medio 66.702 134.341

Tabla 5 — Cantidad de Contactos por canal de recepcion
Fuente: Direccién de Apoyo Comercial

De acuerdo con lo anterior, en este informe se incluyen cuadros de control con la trazabilidad de los contactos

generados por localidad y por zona, por mes y medio de recepcién en el Sistema de Informacion Empresarial
SAP ERP.
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01. USAQUEN 17.164 23,629 58.039 98.832 ZNO1 15.367 17.226 14.446 16.454 17.436 13,086 94,015
02. CHAPINERO 2.615 3.656 5.149 11.420 ZN02 12.158 15.033 12.218 15.738 16.292 13.542 84.981
03. SANTA FE 1.202 2.192 4.634 8.028 ZNO3 14.521 15.563 13.861 15.630 16.367 13.411 89.353
04. SAN CRISTOBAL 2.031 6.478 13.793 22.302 ZNO4 15.426 17.870 16.303 19.524 18.391 16.713 104.227
05. USME 1.460 3.669 9.100 14.229 ZNO5 17.298 18.781 15.719 19.168 18.809 15.588 105.363
06. TUNJUELITO 1.178 2.255 5.755 9.188 0 (] 4 0 84.4 4 86.514 8 40 4 9
07. BOSA 2.374 7.329 17.215 26.918
08. KENNEDY 5.046 13.977 24.560 43.583 ona e 0 ARTA 0 ONO 0 RBA () po e
09. FONTIBON 2.731 5.008 7.618 15.357 ZNO1 16.439 27.562 50.014 94.015
10. ENGATIVA 5.945 13.261 24.366 43,572 ZN02 14.066 24,960 45,955 84,981
11. SUBA 7.585 15.713 25.865 49.163 ZNO3 13.829 24.605 50.919 89.353
12. BARRIOS UNIDOS 2.027 3.389 5.635 11.051 ZNO4 10.683 27.367 66.177 104.227
13. TEUSAQUILLO 2.333 3.095 6.003 11.431 ZNO5 11.685 29.847 63.831 105.363
14. LOS MARTIRES 1.491 2.034 5.070 8.595 ota ona 66.70. 4.34 6.896 4 939
15. ANTONIO NARINO 1.101 1.906 4.300 7.307
16. PUENTE ARANDA 2.378 5.641 9.397 17.416 / \
17. CANDELARIA 359 500 1.024 1.883
18. RAFAEL URIBE 2.417 6.631 15.187 24.235
19. CIUDAD BOLIVAR 2.856 7.738 20.124 30.718
21. SOACHA 2.376 6.190 13.957 22.523
22. GACHANCIPA 33 50 104 187
26. TOCANCIPA 1 1

Total por Localidad 66.702 134.341 276.896 477.939

Contactos por localidad y por medio de recepcion

100.000
90.000
80.000
70.000
60.000
50.000

001 CARTA  EEE02. TELEFONO 03. VERBAL

o
Aa h g
& 0 N4
Total por Medio K j

Cuadro de Control 1 — Cantidad de Contactos por canal de recepcion, zona, localidad y mes de generacion
Fuente: Informe OCIG

De lo anterior cabe resaltar que en el Sistema de Informacion Empresarial SAP ERP, solo se registran las
PQR'’S de caracter comercial, es decir de usuarios que poseen una cuenta contrato y se les factura de manera
mensual o bimestral, mientras que por el aplicativo de correspondencia (CORI) se reciben tanto las de
caracter comercial como particular.

En cuanto a las PQR’s radicadas de manera escrita ante la Empresa estas quedan registradas a través del
aplicativo de correspondencia (CORI) y se asignan de acuerdo con las responsabilidades de cada area. De
acuerdo con lo anterior, se registraron un total de 110.895 oficios en el periodo comprendido de enero a junio
de 2024 (véase Tabla 6 — Gréfico 1).

Radicados CORI primer semestre 2024

Radicados | Semestre 2024 50,000 30,0%
Mes Cantidad % 16.000 25,0%
: 20,0%
ENERO 17.383 |15,7% 12.000 Lo oo
FEBRERO 19.208 |17,3% 8.000 10.0%
MARZO 15.896 |14,3% 4.000 5,0%
ABRIL 21.376 [19,3% 0 CEBRER 0,0%
MAYO 20.381 |18,4% ENERO o MARZO = ABRIL MAYO = JUNIO
JUNIO 16.651 |15,0% BN Cantidad  17.383 19.208 15.896 21.376 20.381 16.651

Total radicados 110.895 100% — 15,7%  17,3% @ 14,3% 19,3% = 18,4%  15,0%

B Cantidad =%

Tabla 6 - Grafico 1 — Consolidado Radicados por CORI segundo semestre 2023
Fuente: Direccion Servicios Administrativos
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Oficios de los cuales corresponde a la Gerencia Corporativa de Servicio al Cliente un total de 84.629, mientras
los restantes 26.266 se asignaron a otras areas de la EAAB-ESP.

De los 84.629 oficios se observa:13076
Referencia de Respuesta:

e Se evidencié que un total de 71.553 oficios cuentan con respuesta de salida correctamente
referenciada al radicado de entrada. Esto representa un porcentaje del 84,54% del total de
oficios asignados.

Oficios Informativos:

¢ Se han identificado 12 oficios de caracter puramente informativo.

Oficios sin Respuesta Referenciada:

o Los restantes 13.064 oficios asignados a esta Gerencia carecen de respuesta referenciada en
el sistema de correspondencia y no presentan observaciones. Este dato representa el 15,43%
del total de oficios.

De acuerdo con lo anterior, se observa que del total de oficios radicados mediante el aplicativo de
correspondencia CORI para la mencionada Gerencia, se tienen correctamente referenciados el 84,54% de
estos, mientras que 12 no requieren respuesta, para un total de 84,56% de oficios con trazabilidad del tramite.

No obstante, al no alcanzar el 100%, se evidencia la necesidad de implementar controles por parte de las
areas generadoras que aseguren la correcta referencia entre la entrada y la salida de peticiones, quejas y
reclamos en el sistema de correspondencia y cierre de los oficios asignados a través del aplicativo de
correspondencia. Aunque estos oficios poseen respuesta, no se encuentran correctamente relacionados. La
anidacion de la entrada con la salida proporciona la trazabilidad de la atencién de los requerimientos y permite
hacer control sobre los oficios que requieren respuesta.

5.1.2.1 Tramite y Atencion de Peticiones através del SDQS

Adicional a lo ya expuesto, la Oficina de Control Interno y Gestion en el marco del seguimiento, revisé la
cantidad de PQR’s radicadas a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS), también
denominado Bogota Te Escucha, evidenciando que en el periodo de enero a junio de 2024 se recibi6 un total
de 3.058 peticiones para la EAAB-ESP, segun se presenta en la siguiente tabla por tipologia. (véase tabla
7).
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Mes de Radicacion en el SDQS
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total Semestre

Tipo de solicitud

Sin tipologia 1 1
CO: Consulta 4 14 10 23 22 10 83
DA: Solicitud informacion Datos Abiertos 2 2
DC: Derecho de Peticion - Consulta 1 1
DG: Derecho de Peticién - General 70 160 137 | 152 | 143 | 102 764
DI: Derecho de Peticidn - Informacién 5 9 9 9 7 7 46
DP: Derecho de Peticidn - Particular 113 173 164 | 245 224 | 170 1089
IC: Invitaciones - Citaciones 1 1
Q: Queja 52 58 56 | 138 | 102 [ 78 484
RE: Reclamo 66 53 35 [105| 53 41 353
RRSA: Recurso de Reposicidn y en Subsidio de Apelacion 1 1
S: Solicitud 38 26 19 34 36 32 185
SU: Sugerencias 1 6 6 22 7 6 48
Total por mes 352 500 436 729 594 447 3058

Tabla 7 — Cantidad de Radicados mediante el SDQS
Fuente: Direccion Servicios Administrativos

De las 3.058 peticiones generadas a través del SDQS y radicadas en CORI, se tiene trazabilidad del 86,72%
de las peticiones al constatar que 2.652 de estas cuentan con un radicado de respuesta. Sin embargo, el
13,28% restante (406 peticiones) carecen de un registro de respuesta asociado.

A continuacién, se detallan los radicados realizados en el primer semestre de 2024 a través del SDQS,
discriminando las peticiones de tipo comercial correspondientes a la Gerencia Corporativa de Servicio al
Cliente (véase tabla 8) indicando la cantidad de radicados de entrada, de salida o respuesta correctamente
referenciada en el sistema de correspondencia y el porcentaje de efectividad.

Radicados SDQS Comerciales

Area que Corresponde del Oficio Radicados Entrada Radicados Salida ~ %Efectividad
Direccion Gestion Comunitaria 7 6 85,71%
Direccion Servicio Acueducto y Alcantarillado Zona 1 42 35 85,71%
Direccion Servicio Acueducto y Alcantarillado Zona 2 12 10 83,33%
Direccion Servicio Acueducto y Alcantarillado Zona 3 12 11 83,33%
Direccion Servicio Acueducto y Alcantarillado Zona 4 27 22 81,48%
Direccion Servicio Acueducto y Alcantarillado Zona 5 7 6 81,48%
Direccion Servicio Comercial Zona 3 8 8 100,00%
Direccion Servicio Comercial Zona 4 4 4 100,00%
Direccion Servicio Comercial Zona 5 1 1 100,00%
Direccion Unidad Apoyo Comercial 76 18 100,00%
Direccion Unidad Apoyo Técnico Servicio al Cliente 83 72 86,75%
Division Atencion al Cliente Zona 1 184 176 86,75%
Division Atencion al Cliente Zona 2 142 141 99,30%
Division Atencion al Cliente Zona 3 117 110 99,30%
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Division Atencion al Cliente Zona 4 113 108 95,58%
Divisidn Atencion al Cliente Zona 5 102 99 95,58%
Divisién Operaciéon Comercial Zona 2 5 5 100,00%
Division Operacion Comercial Zona 3 4 4 100,00%
Divisién Operaciéon Comercial Zona 4 1 1 100,00%
Division Operacion Comercial Zona 5 1 1 100,00%
Division Servicio Acueducto Zona 1 39 37 94,87%
Division Servicio Acueducto Zona 2 78 70 94,87%
Division Servicio Acueducto Zona 3 67 60 89,55%
Divisidn Servicio Acueducto Zona 4 100 92 89,55%
Division Servicio Acueducto Zona 5 39 9 23,08%
Division Servicio Alcantarillado Zona 1 183 176 23,08%
Division Servicio Alcantarillado Zona 2 152 146 96,05%
Division Servicio Alcantarillado Zona 3 269 262 96,05%
Division Servicio Alcantarillado Zona 4 249 222 89,16%
Division Servicio Alcantarillado Zona 5 151 139 89,16%
Gerencia Corporativa Servicio al Cliente 14 4 28,57%
Gerencia Zona 1 4 3 28,57%
Gerencia Zona 2 1 1 100,00%
Gerencia Zona 3 10 10 100,00%
Gerencia Zona 4 26 19 73,08%
Gerencia Zona 5 2 2 73,08%
Urbanizadores y Constructores Zona 1 5 5 100,00%
Urbanizadores y Constructores Zona 2 11 11 100,00%
Urbanizadores y Constructores Zona 3 3 3 100,00%
Urbanizadores y Constructores Zona 4 2 2 100,00%
Urbanizadores y Constructores Zona 5 4 3 75,00%

Total general ‘ 2357 2114 89,69%

Tabla 8 — Cantidad de Radicados SDQS comerciales
Fuente: SDQS - Bogota te Escucha

Por otra parte, en la tabla 9 se relacionan los oficios radicados de tipo no comercial, que corresponden a
otras areas de la Empresa, es decir, que no esta necesariamente ligada a una PQR con cuenta contrato en
el sistema de informacion Empresarial SAP ERP.

Radicados SDQS No Comerciales

Area que Corresponde del Oficio Radicados Entrada Radicados Salida %Efectividad
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Administracién Correspondencia y Notificacion 33 29 87,88%
Direccidn Abastecimiento 96 82 85,42%
Direccién Asesoria Legal 1 0,00%
Direccidn Bienes Raices 55 42 76,36%
Direccion Control de Pérdidas 1 1 100,00%
Direccién de Compras y Contratacion 14 12 85,71%
Direccion Gestién Ambiental Sistema Hidrico 44 22 50,00%
Direccidn Gestion Ambiental Sistema Hidrico 64 a7 73,44%
Direccidn Gestiéon Compensaciones 2 2 100,00%
Direccidn Gestion de Calidad y Procesos 1 1 100,00%
Direccidn Imagen Corporativa y Comunicaciones 6 4 66,67%
Direccién Informacién Técnica y Geografica 5 5 100,00%
Direccidn Ingenieria Especializada 7 7 100,00%
Direccién Jurisdiccion Coactiva 32 32 100,00%
Direccién Mejoramiento Calidad de Vida 16 9 56,25%
Direccién Red Matriz Acueducto 54 45 83,33%
Direccion Red Troncal Alcantarillado 28 13 46,43%
Direccidn Representacion Judicial y Actuacion Administrativa 9 5 55,56%
Direccién Saneamiento Ambiental 6 5 83,33%
Direccion Seguridad 1 1 100,00%
Direccion Servicios Administrativos 7 7 100,00%
Direccion Servicios Electromecanica 2 2 100,00%
Direccidn Servicios Técnicos 2 2 100,00%
Direccién Tesoreria 21 21 100,00%
Divisién Recuperacion de Consumos 1 1 100,00%
Divisién Recuperacién de Consumos 98 97 98,98%
Divisién Salud Ocupacional 3 0,00%
Gerencia Ambiental 12 5 41,67%
Gerencia Analitca y Pérdidas 1 1 100,00%
Gerencia Corporativa Analitica y Pérdidas 3 3 100,00%
Gerencia Corporativa Sistema Maestro 9 2 22,22%
Gerencia de Planeamiento 5 4 80,00%
Gerencia General 17 12 70,59%
Gerencia Tecnologia 3 0,00%
Secretaria General 7 7 100,00%
Unidad de Control Interno y Gestion 13 10 76,92%
Unidad de Investigaciones Disciplinarias 22 0,00%
Total general 701 538 76,75%

Tabla 9 — Cantidad de Radicados SDQS No comerciales
Fuente: SDQS - Bogota te Escucha
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De acuerdo con lo observado en las tablas 8 y 9, no se dispone de registro de respuesta para un total de 243
requerimientos de tipo comercial y 163 de tipo no comercial presentados a través de la pagina del SDQS, lo
qgue genera incertidumbre frente al hecho de si se present6 o no respuesta al requerimiento efectuado.

Por otra parte, considerando la necesidad de validar el tramite y las respuestas brindadas a los usuarios, se
tomé en cuenta el universo de radicados a través del aplicativo de correspondencia (CORI), equivalente a
110.895 oficios, de los cuales 668 fueron categorizados por el area responsable como ‘No requieren
respuesta’, lo que resulté en un total de 110.227 oficios agrupados en 31 tipos de solicitudes. Sin embargo,
dado el volumen significativo de informacién, el grupo auditor opté por revisar aquellas peticiones que
presentan una diferencia de mas de 15 dias habiles entre el radicado de entrada y la generacion del radicado
de salida, lo que arroj6 un total de 2.258 oficios con la siguiente tipologia.

Tipo de solicitud Radicados

CO: Consulta 1
DEE: Derecho de Peticion - Entre Entidades 4
DG: Derecho de Peticion - General 90
DI: Derecho de Peticion - Informacion 4
DP: Derecho de Peticion - Particular 158
IC: Invitaciones - Citaciones 4
Q: Queja 37
Q: Quejas 100
RE: Reclamo 14
RE: Reclamos 5
RR: Recurso de Reposicion 1
RR: Recurso de Reposicién 11
RRSA: Recurso de Reposicién y en Subsidio de Apelacion 33
RSO: Resolucién "SSPD" - Otros 27
RSRA: Resolucién "SSPD" - Recurso de Apelacién 1
S: Solicitud 1.731
S: Peticiones 5
SU: Sugerencias 7
UYC FS: Urbanizadores y Constructores - Factibilidad de Servicios 1
UYC RDRE: Urbanizadores y Constructores - Revision de Disefios de Redes Externas 24

Total radicados por solicitud 2.258

Tabla 10A — Tipologia oficios con diferencia de méas de 15 dias habiles entre el radicado y la respuesta
Fuente: OCIG

Con el fin de verificar la diferencia en los dias del radicado de entrada con el de salida, a partir del universo
de 2.258 oficios se seleccionaron aquellos tipificados como derechos de peticién (general, de informacion y
particular) para un total de 252 oficios de los cuales se verific6 una muestra correspondiente al 10% teniendo
en cuenta las 3 areas con mayor cantidad de radicados con esta tipologia.
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En el analisis de los requisitos evaluados, se observé un incumplimiento del 100% en los tiempos de atencién
al generar la respuesta en fecha extemporanea. No obstante, en lo referente a la firma digital, solo se alcanzé
un 69% de incumplimiento. Ver la siguiente tabla:

Anadlisis de requisitos Cumple Incumple Porcentaje de incumplimiento
Tiempos de atencion 0 26 100%
Firma Digital 8 18 69%

Muestra ‘

Tabla 10B — Categorias del Resultado de revision de muestra
Fuente: OCIG

De acuerdo con el andlisis arrojado de la muestra aplicada se realizan dos observaciones en el numeral 6.2
del presente informe.

5.1.3 Puntos de Atencion Presencial

Con el objetivo de proporcionar un servicio mas eficiente y una atencién oportuna a nuestros grupos de
interés y usuarios, la EAAB-ESP cuenta con multiples puntos de atencién presencial tanto propios como
externos. Los puntos de atencién al usuario de propiedad de la Empresa estan distribuidos en diferentes
puntos de la ciudad denominados (PAU), mientras que los puntos externos estan ubicados en la red de Cades
y Supercades.

A continuacion, en la tabla 11 y 12 se presentan los horarios de atencion, ubicacién y sede de los diferentes
puntos de atencién al usuario de la Empresa y aquellos ubicados en la red de Cades y Supercades:

Zona Sedes Direcciéon Horarios de Atencion
1 Punto de Atencidn Pau Niza Avenida Suba No. 118 -53 Lunes a viernes de 8:00 am a 4:30 pm
2 Punto de Atencion San Diego Avenida Carrera 7 #33-53-57 Lunes a viernes de 8:00 am a 4:30 pm
3 | Punto de Atencidn Centro Narifio Avenida Calle 24 No. 37 -15 Lunes a viernes de 8:00 am a 4:30 pm
4 Punto de Atencidon San Benito Carrera 19 C No.55-64/72 sur Lunes a viernes de 8:00 am a 4:30 pm
5 Punto de Atencion UNISUR Carrera 4 No. 28 -10 (Soacha) Lunes a viernes de 8:00 am a 4:30 pm
5} E::;Sede Atencion Centro comercial Soacha Carrera 7 No. 12 - 42 Local 258 (Soacha) Lunes a viernes de 8:00 am a 4:30 pm

Tabla 11 — Puntos de atencion al usuario (PAU)
Fuente: www.acueducto.com.co

Los puntos de atencion cuentan con el servicio de consulta a través de los quioscos multimedia, atencion de
peticiones, quejas y reclamos, entrega de duplicados, atencion de Urbanizadores y Constructores y atencion
en la radicacion de peticiones escritas.

Direccidn Horarios de Atencion
Lunes a viernes de 7 am a 4:00 pm
Nota: El Ultimo turno se entrega a las 3:30 pm

1 SUPERCADE SUBA Calle 45 103B 90
Sébados de 8 am a 12:00m

Nota: El Ultimo turno se entrega a las 11:30 am
Lunes a viernes de 7 am a 4:00 pm

Nota: El Gltimo turno se entrega a las 3:30 pm
Lunes a viernes de 7 am a 4:00 pm

2 SUPERCADE CAD AK 30 No. 25-90 Nota: El ltimo turno se entrega a las 3:30 pm

1 | CADE SERVITA Calle 165 #7-39
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Direccidn Horarios de Atencidn
Sébados de 8 am a 12:00m
Nota: El Ultimo turno se entrega a las 11:30 am

Lunes a viernes de 7 am a 4:00 pm

Nota: El Gltimo turno se entrega a las 3:30 pm
2 SUPERCADE ENGATIVA Tv 113b #66-54
Sébados de 8 am a 12:00m

Nota: El Gltimo turno se entrega a las 11:30 am

2 CADE SANTA HELENITA Carrera 84 bis No 71B - 53 Lunes a viernes de 7 am a 4:00 pm

Lunes a viernes de 7 am a 4:00 pm
Nota: El Gltimo turno se entrega a las 3:30 pm

4 | SUPERCADE 20 JULIO KR 5A 30C 20
Sébados de 8 am a 12:00m

Nota: El Gltimo turno se entrega a las 11:30 am
Lunes a viernes de 7 am a 4:00 pm

Nota: El Ultimo turno se entrega a las 3:30 pm

4 | SUPERCADE MANITAS Carrera 18 L 70 B-50 SUR
Sébados de 8 am a 12:00m

Nota: El Gltimo turno se entrega a las 11:30 am
Lunes a viernes de 7 am a 4:00 pm

Nota: El Gltimo turno se entrega a las 3:30 pm
Lunes a viernes de 7 am a 4:00 pm

Nota: El Ultimo turno se entrega a las 3:30 pm

4 CADE SANTA LUCIA Av. Caracas No. 41B — 30 sur

5 SUPERCADE BOSA AC57RSUR 72D 12
Sébados de 8 am a 12:00m

Nota: El Ultimo turno se entrega a las 11:30 am
Lunes a viernes de 7 am a 4:00 pm

Nota: El Ultimo turno se entrega a las 3:30 pm

5 SUPERCADE AMERICAS AK 86 43 55
Sabados de 8 am a 12:00m
Nota: El Ultimo turno se entrega a las 11:30 am

Tabla 12 — Puntos de Atencion Red de Cades y SUPERCADE
Fuente: www.acueducto.com.co

El dltimo viernes de cada mes la atencién presencial en la RED CADE es de 7:00 a.m. a 12:00 m.

La red de CADES también cuenta con atencibn virtual a través del enlace
http://www.bogota.gov.co/cadevirtual/

En cuanto a la radicacion de peticiones escritas de manera presencial, se realiza Unicamente en los
siguientes puntos de atencién:

Sede \ Direccién Horarios de Atencién
Punto de Atencidn Pau Niza - Zona 1 Avenida Suba No. 118 -53 Lunes a viernes de 8:00 am a 4:30 pm
Punto de Atencion San Diego - Zona 2 Avenida Carrera 7 #33-53-57 Lunes a viernes de 8:00 am a 4:30 pm
Punto de Atencion Centro Narifio —Zona 3 Avenida Calle 24 No. 37 -15 Lunes a viernes de 8:00 am a 4:30 pm
Subcentral de Santa lucia — Zona 4 Av. Caracas No. 41 — 70 Sur Lunes a viernes de 8:00 am a 4:30 pm
Punto de Atencidon San Benito Carrera 19 C No.55-64/72 Sur Lunes a viernes de 8:00 am a 4:30 pm
UNISUR —Zona 5 Carrera 4 No. 28 -10 (Soacha) Lunes a viernes de 8:00 am a 4:30 pm

Nota: El Ultimo viernes de cada mes la atencidn presencial en los puntos propios de la EAAB, es de 8:00 a.m. a 12:00 m.

Tabla 13 — Puntos de Atencién presencial radicacion escrita
Fuente: www.acueducto.com.co

Adicionalmente la Empresa cuenta con la oficina de atencion de la Defensoria del Ciudadano ubicada en la
sede Centro Narifio, la cual entre sus funciones de acuerdo con el Decreto 392 de 2015 y la Resolucion 1157
de 2010 “Por la cual se adopta y reglamenta la figura del Defensor(a) del Ciudadano(a) en la EAAB-.ESP”,
debe velar porque la EAAB-ESP, cumpla con las disposiciones normativas referentes al servicio de la
ciudadania, ademas de analizar el consolidado de las peticiones con el fin de disefiar, formular e implementar
estrategias y recomendaciones que propendan una adecuada atencion al usuario.
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5.1.4 Medios de Atencion No Presencial

La EAAB-ESP cuenta con diferentes medios para la recepcion y atencion de peticiones, quejas y reclamos,
tanto presenciales como no presenciales. Entre los canales no presenciales se encuentran: la linea gratuita
de atencion telefénica, disponible las 24 horas del dia marcando 116 desde un teléfono fijo o celular; desde
fuera de Bogota, llamando al 01-8000-116-007 y a través de la pagina Web de la Empresa,
www.acueducto.com.co, en el menu Atencion y servicios a la ciudadania > Canales de atencion > Linea 116.
Es importante tener en cuenta que a través de la Acualinea y los diferentes canales virtuales solo se pueden
tramitar acuerdos de pago para obligaciones menores a 180 dias y sin acuerdos de pago vigentes.

Del mismo modo, en la pagina Web de la Empresa, www.acueducto.com.co, se disponen de otros medios
de atencién accesibles desde el menu Atencidn y servicios a la ciudadania > Canales de atencion > Atencion
virtual. En este menul_se encuentran botones de accién o iconos que, al seleccionarlos, redireccionan al
servicio de chat, llamada telefénica, whatsapp y redes sociales como Facebook, X e Instagram (véase imagen
1).

Atencion y servicios a la ciudadania > Canales de atencién > Atencién virtual

Atencién virtual

¢,

CLICKTO CALL

WHATSAPP

0006

Imagen 1 — Botones de accion de acceso a otras opciones de atencion virtual
Fuente: www.acueducto.com.co

El encargado de realizar la medicion de los resultados y cuantificar los indicadores de estos 3 medios
adicionales, es el BPO & Contact Center Outsourcing ETB, quien mediante informe de gestion remitié los
siguientes resultados respecto del primer semestre del afio 2024:

Como resultado del racionamiento del servicio de agua, se observé un incremento significativo en la cantidad
de PQR presentadas por los usuarios. Este aumento inesperado ha sobrecargado la capacidad operativa de
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FORMATO: INFORME DE SEGUIMIENTO O INFORME DE LEY OCIG

la empresa, dificultando la respuesta oportuna a las solicitudes, quejas y reclamos, aumento evidenciado en
el informe del BPO & Contact Center Outsourcing ETB que a continuacion se detalla:

Resultados primer semestre 2024 informe BPO & Contact Center Outsourcing ETB

Del contenido del informe se encuentran los siguientes resultados a corte de junio de 2024:

» Se fortalecid el conocimiento de 74 agentes de Call Center con un tiempo promedio por agente de 4
horas con el fin de reforzar temas, como: coactivo, acuerdos de pago, turnos de racionamiento,
coloracién del agua, entre otros.

» Para fomentar la cultura del servicio durante el primer semestre de 2024 el BPO fortaleci6 y dio
continuidad a los planes de accion de la operacién orientados a reforzar los conocimientos en registro
de la informacién completa y correcta del usuario, suministrar la informacién precisa y completa
otorgando el nimero de aviso 0 contacto, refrescar y utilizar el hold, enfatizando también en generar
actividades correlacionadas a los resultados de Speech Analitycs con acciones en atencién al cliente,
explicacién de facturacion y gestion del tiempo.

» Mejora en los tiempos y resultados a través de actividades transversales como:

Boletin diario: Se informaron los hallazgos evidenciados durante el dia, dando a conocer
informacion de valor para atacar y mitigar las oportunidades de mejora detectadas por parte de
calidad.
Alarmas: Se dio a conocer los items criticos en cada uno de los segmentos, dependiendo de la
precision que se afecte:

o PECUF: Precisiéon en el Cumplimiento de Funciones

o PECNG: Precision en la Gestion de Niveles de Servicio

o PECCTO: Precision en el Cumplimiento del Tiempo de Operacion
Feedback efectivo: Se trabajé de la mano con las &reas funcionales de la operacion los items con
mas afectaciones detectadas de manera individual.
Intervencion focalizada: Se realiz6 el acompafiamiento constante a los agentes recurrentes en
afectaciones criticas o fallas de servicio, con el fin de identificar la causa raiz de las afectaciones,
ya sean habilidades de servicio o de producto.
Seguimiento gestién: Se ejecutd el refuerzo a cada uno de los agentes nuevos para evitar
afectaciones criticas que generen impacto en el indicador de calidad.
Actividades de refuerzo en proceso: Se trabaj6 refuerzos en las afectaciones criticas identificadas
de manera inmediata.

CUADRO DE CONTROL CHAT
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PROCESO: EVALUACION INDEPENDIENTE

01-enero 02-febrero 03-marzo O4-abril 05-mayo 06-junio  Total
Sesiones Ofrecidas 3461 3.279 2796 8206 6091 5689  29.522
Sesiones Contestadas 2,155 2.123 2198 5232 4441 1999  20.748
Sesiones Abandonadas 1306 556 5396 2974 1650 1690 8774
AHT 684,30 66638 64164 601,12 67263 59962 639,92
ASA 489 195 130 351 248 219 280
Mivel de Atencién 6227 % B304% 7861% 6376% 7291% 7029% 70,28 %
Nivel de Abandono 3IP73%  1696% 2139% 3624% 27,09% 2971% 2972%

Llamadas Entrantes y Atendidas

8206

6091 .
523 58
-_ ] H
abril mayo Jurio

291 %

3481 3278
2723

- 2455 -
enern febrero

Mivel de Atencion y Abandono

2196 2.108

@ Nivel de Atencidn @MNive

.........

100 %

50 %

Nivel de Atencicn ¥ Hiv

0%

mnio

SUBPROCESO: AUDITORIAS DE LA OCIG J Lu acueducto
Wy .-,| ¥ BOGOTA
FORMATO: INFORME DE SEGUIMIENTO O INFORME DE LEY OCIG
L) —
”:“'—""'::‘-"'---"LJ Diario Semanal —

No Asignado

Nivel Atencién

‘ 703 % _ _eT00%

0,00 % 100,00 %

Nivel Abandono

%! 297 %

0,00 % 100,00 %
Servicio
W Chat Acueducto
Chat Aoueducto Bot
Mail Acueducto

Cuadro de Control 2 - Indicador Servicio Chat

Fuente: Informe de Gestidn CallCenter EAAB — BPO & Contact Center Outsourcing ETB

Al comparar el resultado promedio del indicador de nivel de atencién del primer semestre de 2023 con el
obtenido en el 2024 se observa que este ha disminuido de manera considerable, pasando de un resultado
de 82,41% a 70,28%, lo que representa un decrecimiento de 12,13 puntos porcentuales y evidencia un nivel
promedio de abandono del 29,72%. Por tanto, se sugiere que se realice una investigacién exhaustiva para
identificar las causas subyacentes de este aumento en el nivel de abandono. Es crucial evaluar factores como
la adecuacion del personal, la calidad del servicio, la infraestructura tecnoldgica y las posibles deficiencias
en los procesos operativos. Solo a través de un analisis detallado se podra implementar un plan de accion

efectivo para revertir la tendencia negativa y mejorar la experiencia del cliente.

CUADRO DE CONTROL CHATBOT — ASISTENTE VIRTUAL

MPCI0102F01-08

Péagina 24 de 38



https://www.acueducto.com.co/webdomino/EAABWF/sigeca/SiGeCa_V5.nsf/edd6d1629fc0e9300525763c00515223/a94d14d9eb8462220525836800786215?OpenDocument
http://www.acueducto.com.co/

PROCESO: EVALUACION INDEPENDIENTE

: g
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ol

9

o
acueductn

Diario Mensual Semanal

Llamadas Entrantes y Atendidas

11483 10735 1273

ener

Nivel de Atencién y Abandono

01-enero 02-febrere 03-marze 04-abril 05-mayc 06-junic Total Mo Asignado
Sesiones Ofracidas 11493 11273 10436 16585 12501 12581 74.869
Sesiones Contestadas 10.735 11099 10284 15925 12403 12422 72.868
Sesiones Abandonadas 758 174 152 660 98 159 2001
AHT 952,53 94771 89672 86364 866663 83025 889,06 Nivel Atencién
ASA 758 330 351 696 463 545 535

Nivel de Atencion 9340 % 9840 %
Nivel de Abandono 6,60 % 1,54 %

98,54 % 9602% 99.22% 98,74% 97,33 %
146% 398% 078% 126% 267%
97.3 % WAser00%
12.501 12403 12.581 12422
11.088 10436 10284
. - - - ~
oo febren &bi mayo

0,00 % 100,00 %
16585 15005

marzo

- q 0,
Junio 3,00 &\-i 2.7 /0
0,00 % 100,00 %

@ Nivel de stencidn @ Nivel de abandan, = &
; 100% Servicio
z 53,40 % A %54 96,02 % = e Chat Acueducto
k4 B Chat Acueducto Bat
£ 0% Mail Acueducto
s
b 5,50 . . 3.98 % _— .
s 54 % 146 % 1,98 X 789 26 %
- 0%
aner ran marzo abri maye junig

Cuadro de Control 3 - Indicador Servicio Chat

Fuente: Informe de Gestién CallCenter EAAB — BPO & Contact Center Outsourcing ETB

Acueducto

Agente virtual (Online)

iHola! Soy EBA, tu asistente virtual de la
Empresa de Acueducte y Alcantarillado de
Bogotd y te doy la bienvenida a nuestro nuevo

canal para ayudarte a resolver tus dudas.

TUS 0atos Personales Seran trataclos conforme a la
pelitica de tratamiento de datos Personales.

O Estoy de acuerdo con la politica de

manejo de datos Ver politica

Tipe Documento ~

El canal de atencion Chatbot se habilité a partir del 03 de enero de 2021,
desde su apertura este ha denotado un incremento sustancial en la
cantidad de sesiones ofrecidas por mes, pasando de un promedio mensual
de 940 sesiones en el afio 2021 a 12.478 sesiones en el 2024.

Este incremento en las sesiones promedio atendidas en el Ultimo afio se
debe a la implementacién del Chatbot de manera adicional en Whatsapp
ya que este servicio solo se encontraba a través del asistente virtual
denominado EBA quien atiende los requerimientos de los usuarios 24/7 a
través de la plataforma web de la entidad.

Los servicios ofrecidos a través del asistente virtual son: obtener
informacion de la factura, duplicado de la factura, informacion de tramites,
realizar pagos en linea, PQRS, informacion de cortes y
Q racionamientos de agua e informacién de interés.
L) §

Para acceder al asistente virtual, este se encuentra ubicado

en la parte inferior derecha de la ventana de la pagina WEB de la Empresa. www.acueducto.com.co

CUADRO DE CONTROL LLAMADA TELEFONICA (CLICK TO CALL)
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ut
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BOGOTA

-1 acueducto

v Estadisticas del Mes Telefonia Skill: Clic 2 Call

junio Total Nivel Atencion
Llamadas Ofrecidas 5.506 5.506 h
—
Llamadas Contestadas | 4813  4.813 874% _Am00
0,00% 100,00 %
Llamadas Abandonadas 693 693
Llamadas Umbral 3.815 3.815 Nivel Servicio
AHT 313,04 313,04 f
85,00 %
ASA 37,67 37,67 69.3 %
Tiempo Abandono 12474 124,74 0,00% 100,00 %
MNivel de Servicio 09,29 % 69,29 % Nivel Abandono
Nivel de Atencion 8741% 8741 %
Nivel de Abandono 1259% 12,59 %
Asesores 94 94 ol 126 %
90,00 2

Cuadro de Control 4 - Indicador Servicio Click to Call
Fuente: Informe de Gestidn CallCenter EAAB — BPO & Contact Center Outsourcing ETB

En lo que respecta al nivel de atencién de 'Click to Call' o llamadas telefénicas realizadas a través de la
total de llamadas
recibidas. Este dato refleja un notable incremento en la tasa de atencion de este servicio, que en el semestre
anterior era del 49.8%. Este logro se ha alcanzado gracias a que el operador BPO asigné un grupo de agentes

pagina web de la empresa, se observa que el promedio de atencién es del 87.4% del

dedicados exclusivamente a atender este canal.

CUADRO DE CONTROL LLAMADA TELEFONICA

.
Informe de Telefonia
£% acueducto [ ?b
o T Ao L, AL CARTAR LLAEAD W ABECH DE mSHGTA
Mensual Semanal
enero  febrero marzo  abril mayo  junio

Llamadas Ofrecidas 46223 48913 43824 48030 52279 404TH 2B6.344

Llamadas Contestadas 39897 44.123 41306 45545 49.049 44423 264343

Llamadas Abandonadas | 6326 4790 2.518 3.085 3.230 2.052 22.001

Lamadas Umbral 17101 26,983 26445 27750  27.033 28465 153.787

AHT 57159 56732 57425 58361 57495 545497 569,68

ASA 18042 120685 8520 12574 12834 c2490 121,77

Tiempo Abandono 24148 33788 22701 34962 253,11 22713 276,35

Mivel de Servicio 3700% 5519% e034% 5706% 51,71% 61,25% 53,71%

Nivel de Atencidn 8631% 90271% D425% 9366% 9382% O550% 92.32%

Mivel de Abandono 1369% 979% 575% 634% 6H18% 442% 768%

Asesores a3 =] 105 102 o a4 132
Llamadas Entrantes y Atendidas

. 16223 w913, R 19630 o 49049 85475 4qu0s

- -
O
anero leoraro marzo 3ok mayo
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Mivel de Servicio, Atencién y Abandono

@ Nivel de atencion @Nivel de Servicio @ Nivel de Abandono

; 100 %
= a
£ R 90,21 % 94,25 % 93,66 % 9382 % 95,56 %
g

= 3 PR
= 50% ——_______———:E_? N 60,34 % 57,06 % R 6125 %
= - ] i FAR"
3 37,00 % 979 % 575 9 5,34% 512% 442%

anar fabraro marza akbril TIEy o junie

Cuadro de Control 5 - Indicador Servicio Llamada Telefénica
Fuente: Informe de Gestién CallCenter EAAB — BPO & Contact Center Outsourcing ETB

De acuerdo con los resultados del informe, se observa que las estrategias de mejora planteadas por el BPO
para este Skill han tenido incidencia en su gestién y resultados del indicador. Esto se evidencia en el aumento
del indice de cumplimiento del canal de telefonia, al comparar el promedio de nivel de atencién del afio
anterior con el actual, pasando de un promedio de 89.33% a 92.32%. Este incremento subraya la efectividad
de las medidas implementadas para mejorar el rendimiento y la calidad del servicio.

CUADRO DE CONTROL VIDEO LLAMADA

[ 4
o,
. Informe de
scueducto Diario Mensual Semanal .
e Videollamada
Junio Total
sesiones Ofrecidas 522 522
Sesionas Contestadas 438 438
Sesiones Abandonadas 84 84 -
AHT 308 308 . .
ASA 617 6AT Nivel Atencion
Mivel de Atencidn S30% B39%

Mivel de Abandono 16,1 % 16,1%

Llamadas Entrantes y Atendidas 0,0% 100,0 %
@ Sesiones Ofrecidas @Sesiones Contestada Mes

438 Nivel Abandono

I BE

Mivel de Atencién y Abandeono 0.0% 100,0 %
@ rivel de Atencidn @ Niv
100 %

Nawel da Atanciiny Mivel.
w
=
2

.
0%

Cuadro de Control 6 - Indicador Servicio Video Llamada
Fuente: Informe de Gestidn CallCenter EAAB — BPO & Contact Center Outsourcing ETB

En relacién con las video llamadas, al finalizar el mes de junio, no se cumplié con la meta esperada del 97%,
ya que solo se alcanz6 un nivel de atencion del 83,9%. Segun el BPO ETB, la razén detras de este bajo
resultado obedecio a la falta de personal, ya que, segun la evaluacion del BPO ETB, se necesitarian 3
agentes para cumplir con el nivel deseado y solo se cuenta con dos asesores fijos y uno cubriendo el break
de almuerzos y descansos, sin tener en cuenta los meses de mayor flujo donde se requeriria incluso mayor
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cantidad de asesores. Deficiencia que no solo impacta el cumplimiento de las metas, sino que también afecta
la calidad del servicio, los tiempos de espera y satisfaccién de los usuarios.

ENCUESTA DE SATISFACCION IVR
El objetivo de este informe es evaluar la satisfaccion de los usuarios con respecto a la calidad del servicio

proporcionado por nuestros funcionarios y la eficacia en la resolucion de sus requerimientos. Para lograr este
objetivo, el BPO realiz6 encuestas a un grupo representativo de usuarios, dando como resultado.

‘ f—% aCUEdUCEQ e;b Encuesta de Satisfaccion

EstadoTransa..

= T-:,\:I,;]|l]:'||;;l:t(: 1 2 3 2 3

Cantidad de encuestas
Considera que la Persona gue lo Atendid Estaba Dispuesto a Recibio Respuesta a su Reguerimiento marque 1 si fue 0
Ayudarle por favor marque 1 si fue Bueno o mague 2 si fue Aceptable o maque 2 si fue Inaceptable 2 6 5 2 /0
Malo ’
% Encuestas realizadas
71 (5
Fecha
La calificacion La calificacion
®Lueno Mes
@ Aceptable
®hizlo junio

®Inzceptable

Semana

Cuadro de Control 7 — Encuesta de Satisfaccion
Fuente: Informe de Gestidn CallCenter EAAB — BPO & Contact Center Outsourcing ETB

1. Vocacién del servicio: El 90,36% de los usuarios encuestados de un total de 10.770 informd que los
funcionarios estuvieron dispuestos a ayudarlos durante su interaccién con la organizacién. Este resultado
indica un alto nivel de compromiso por parte de los funcionarios de la Empresa para satisfacer las
necesidades de los usuarios.

2. Solucion y respuesta a los requerimientos: La encuesta reveld que el 94.56% de los 11.662 usuarios
encuestados recibi6 respuestas satisfactorias a sus requerimientos. Este resultado sugiere que la EAAB-ESP
esta cumpliendo de manera efectiva con la resolucion de los problemas y necesidades de los usuarios en la
mayoria de los casos.

Los resultados de esta encuesta indican un alto grado de satisfaccion de los usuarios de la EAAB-ESP en
cuanto a la disposicién de nuestros funcionarios para ayudar y la efectividad en la resolucion de sus
requerimientos. Estos resultados son alentadores y reflejan el compromiso continuo con la mejora de la
calidad del servicio al cliente.

Se pueden tomar acciones especificas para mantener y mejorar estos niveles de satisfaccién, como la
capacitacion continua de los funcionarios, la implementacion de procesos mas eficientes para garantizar una
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experiencia positiva para los usuarios y el evaluar los casos que no se lograron resolver con el animo de
establecer posibles mejoras de manera que garantice la atencion de las necesidades de los usuarios.

ENCUESTA DE PERCEPCION Y SATISFACCION DEL GRUPO DE INTERES USUARIOS

En la vigencia 2023 se ejecutd el contrato 1-05-12200-1362-2023 con el objeto de “Encuesta para evaluar la
percepcion/satisfaccion de los grupos de interés de la EAAB-ESP frente a la satisfaccion de sus necesidades
y expectativas” a cargo de INFORMACION LOCALIZADA S.A.S y bajo la supervisién de la Direccion de
Planeacion y Control de Resultados Corporativos. Los resultados generales de la encuesta mostraron que la
percepcion y satisfaccion de los 8 grupos de interés alcanzaron un 80% del resultado deseado. Este resultado
se compone del promedio del Nivel de Satisfaccién de los Usuarios (NSU) de la EAAB-ESP, que también fue
del 80% (véase imagen 2) y el Nivel de Satisfaccion/Percepcion General (NPS) de todos los grupos de interés,
gue igualmente fue del 80% (véase imagen 3).

NIVEL DE PERCEPCION / SATISFACCION 2023 fotal Encuestas #SOMOS aauUd
Nivel de Satisfaccion del Usuario - NSU* 8.388 9
Capitulos = 2023 2022 META 2023 MSU Top Two Box - T2B
1. Hecesidades y Expectativas T4% 79 % @ Escalad y 5
2. Canales de Informacion 7% . T2B = 00%
%.iaﬁizggicién de Cuentas - Espacios de 96 % T2B »75% y < 90%
META 2022 NSU . T2B <=T75%
77 % (@)
1. Hecesidades v Expectativas 2. Canales de Informacion 3. Espacios de Dialogo
Clasificacidn 2023 2022 2023 2022 2023 2022
1. Usuarios Externos 61% 64 %
2. Venta de Agua en Blogue 91% 100 %
3. Disefiadores 58 % 60 % 59 % 100 % 100 %
4. Urbanizadores y Constructores 56 % 2% 56 % 9%
5. Ciclo X y Pagadores 90 % 100 % 100 %
6. Ciclo Z 100 %
7. Funcionarios Front Office™
8. PQRS** 3% 56 %

Imagen 2 — Nivel de Satisfaccién del Usuario (NSU)
Fuente: Informe Contrato 1-05-12200-1362-2023

En lo que respecta al Nivel de Satisfaccion de Usuario (NSU), se encuestaron en el afio 2023 un total de
8.388 usuarios, revelando una disminucién en la satisfaccion especialmente entre los grupos de
Urbanizadores y Constructores, Disefiadores, y la categoria de PQRS, en comparacién con los resultados
del afio 2022.

MPCI0102F01-08 Pagina 29 de 38


https://www.acueducto.com.co/webdomino/EAABWF/sigeca/SiGeCa_V5.nsf/edd6d1629fc0e9300525763c00515223/a94d14d9eb8462220525836800786215?OpenDocument

PROCESO: EVALUACION INDEPENDIENTE ,
SUBPROCESO: AUDITORIAS DE LA OCIG 4

Y acueducto

FORMATO: INFORME DE SEGUIMIENTO O INFORME DE LEY OCIG

Total Encuestas

10.307

NIVEL DE PERCEPCION / SATISFACCION 2023
#SOMOS agua

NPS EAAB-ESP / NPS por Grupos de Interés

T

1. Hecesidades y Expectativas 5% 1. Usuarios 4%

2. Canales do Informacidn 2. Comunidad 56%  58%  META 2023 NPS EAAB-ESP

3. Espacios de Dialogo 95% 3. Colaboradores 73 % @ TP niasys

4. Sostenibilidad Ambiental 67% 62% 4. Proveedores . T28 »= 90%

5. Reputacion y Marca 5. Gobiemo 62% T28275% y < 90%
6. Organizaciones 7% META 2022 NPS EAAB-ESP @ -7
7. Medios de comunicacion 72 % 7 5 % @
8. Academia e investigacion

1. Necesidades y Expectativas 2. Canales de Informacién 3. Espacios de Didlogo 4. Sostenibilidad Ambiental 5. Reputacidn y Marca

. Grupo de Interés 2023 022 2023 022 2023 2022 2023 2022 2023 2022
Usuarios n% 69 % 94% 55% 60% 3%
Comunidad 58 % 64% 51% 66 % 94% 43% 45% 63% 60 %
Colaboradores 2% 68 %

Proveedores 100 % 90% n% 94 %

Gobierno 92% h% 62% 100 % % 51% 7%
Organizaciones 63% T0% %% 64% 92 % T0%
Medios de comunicacion 0% 9% N% 95 % 100 % 9% 69%

Academia e investigacion 100 % 2% 58 % 47 %

Imagen 3 — Nivel Percepcién / Satisfaccion (NPS)
Fuente: Informe Contrato 1-05-12200-1362-2023

Mientras que, para el resultado del Nivel de Satisfaccion/Percepcion General (NPS), se encuesté a un total
de 10.307 usuarios en el afio 2023, cuyo resultado revel6 una disminucion de la satisfaccion de los grupos
Comunidad y Colaboradores.

Ademas de lo anterior, en 2023 se realizaron 1.058 encuestas con el animo de evaluar el nivel de satisfaccion
de los usuarios respecto al ultimo tramite de servicios o PQRS realizado con la Empresa. Encuestas que
tuvieron en cuenta nueve atributos adicionales, como la claridad de la respuesta, tiempos de respuesta,
solucién a la solicitud efectuada y conocimiento del funcionario que lo atendid, entre otros aspectos (véase
imagen 5). Teniendo en cuenta estos atributos se obtuvo que el nivel de percepcién y satisfaccién general en
relacion con las PQR fue del 53%, observando una disminucion del nivel de percepcion / satisfaccion por
parte de los usuarios del 3% respecto al afio anterior.

Nivel de Percepcion / Satisfaccion

PQRS

NPS

oz

NPS
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Imagen 4 — Nivel de Percepcién / Satisfaccion PQRS 2023 - 2022
Fuente: Contrato 1-05-12200-1362-2023

Total Respuestas
En una escala de 1a 5, donde 5 es Muy Buena y 1 Muy Mala, cémo califica los siguientes aspectos: ?

1.058
Atributos « NPS 2023 NPS 2022
a. El nivel del conocimiento de la informacion por parte del servidor publico gue lo atendio 59 % 61%
b. La claridad en la informacidn por parte del servidor publico que atendic 60 % 59 %
c. La amabilidad y respeto con que le atendieron 70% 71%
d. El tiempo de respuesta 48 % 47 %
o. La solucion definitiva que le dieron 42 % 47 %
f. La facilidad del menu de la linea de atencion 116 - Acualinea 57 % 45%
g. El tiempo de espera con el contestador automatico antes de ser transferido con el 44 % 34%
funcionario
h. La facilidad para acceder al chat o videollamada en la pagina web 70% 68 %
i. El tiempo de espera para contactar a un asesor en linea 40 % 47 %

|

De los atributos que acaba de calificar ;Cuil considera que es el mas importante?

® La solucion suministrada por EAAB-ESP

@ Lz claridad en la informacidn al momento
de realizar la solicitud de su tramite o
Servicio

@ El tiempo de respuesta de su tramite o
servicio

@ Lz atencién al momento de realizar la
salicitud de su tramite o servicio

Imagen 5 — Encuesta atributos PQR
Fuente: Contrato 1-05-12200-1362-2023

Entre los atributos evaluados, los que recibieron la peor valoracion fueron el tiempo de espera para contactar
a un asesor en linea y la solucion definitiva proporcionada al usuario, con calificaciones de 40% y 42%,
respectivamente. Esta tendencia sugiere areas criticas de mejora en la atencion al cliente, destacando la
necesidad de optimizar los tiempos de respuesta y garantizar soluciones mas efectivas y definitivas para las
solicitudes de los usuarios.
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Durante el dltimo afio, ;Ha realizado algun Total Respuestas ;Qué tan satisfecho se encuentra con el Total Respuestas
tramite, solicitado algin servicio o 7.080 ultimo tramite, servicio o PQRS realizado 1.058
interpuesto una PORS con la EAAB-ESP? con la EAAB-ESP?
. 5. Muy Satisfecho T28B
4. Satisfecho 46%
@i 3. i satisfecho ni insatisfecho
Mo
2. Insatisfecho
85,1% 1. Muy Insatisfecho
0 50 100 150 200 50 300
;A través de cual canal realizo el tramite, solicitd o PORS del servicio?
Canal Total = %
Punto de atencién presencial (Oficina zonal) 407 = .
Linea 116 {Acualinea) 265 z5 = [
Cade - Supercades - Rapicade 194 18 =
Portal web 12 11 % I
Correo electrénico 47 EEY ]
WhatsApp 12 15l
Chat web 11 1%l
Plataforma Bogota Te Escucha 3 0%
Kiosko de Auto-atencidn 3 0%
Videollamada 2 0%
Feria del servicio 1 0%
Chat Bot (EBA) 1 0%
Total 1.058 100 %

Imagen 6 — Registro de satisfaccion de los usuarios frente a las PQR
Fuente: Contrato 1-05-12200-1362-2023

Respecto a la pregunta “; Qué tan satisfecho se encuentra con el ultimo tramite, servicio o PQRS realizado
con la EAAB-ESP?”, 392 de los 1.058 usuarios encuestados expresaron insatisfaccion con la atencion
recibida, lo que equivale a un 37,05% de insatisfaccion con el ultimo tramite realizado con la empresa. Este
dato subraya la necesidad urgente de abordar las deficiencias identificadas y mejorar la calidad del servicio

para aumentar la satisfaccion general de los usuarios.

Nivel de Percepcion / Satisfaccion
Usuarios Externos

oz

NPS

NPS

Goz2)

NPS

61 %

NPS

64 %

Nivel de Percepcidn / Satisfaccion
Canales de Informacion

(2023)
Goz2)

Bogota 6.540 60 %
Gachancipa 50 7%
Soacha 483 D%
Tocancipa 5 60 %
Bogota 63 %
Gachancipa 52 %
Soacha 66 %
Tocancipa

Imagen 7 — Encuesta NSU - NPS (PQR)
Fuente: Contrato 1-05-12200-1362-2023
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En la

evaluacién del Nivel de Percepcion y Satisfaccion de los Canales de Informacién, se obtuvo un

promedio de 61,2% (véase imagen 7). Este resultado se basa en la valoracion de cinco atributos clave: claridad
de la informacion proporcionada, facilidad de acceso y/o consulta de informacion, tiempos de respuesta en
la entrega de informacién solicitada, actualizacion de la informacion, y relevancia de la informacion (véase
imagen 8).

ni mala

a. La claridad de la informacion proporcionada o 1.674 24% 2527 36% 2.441 % 292 4% 146 2% 99%
intercambiada.

b. Facilidad en el acceso y/o consulta de la informacion. 1.774 25% 2761 39% 2.039 29% 356 3% 150 2% 64%
c. El tiempo de respuesta de la entrega de informacion 1.033 15% 3176 45% 2.261 2% 416 6% 194 3% 9%
solicitada

d. La actualizacién de la informacion. 1.075 15% 3281 46% 2.195 31 % 355 5% 174 2% 62%
e. La relevancia de la informacion. 1.136 16 % 3235 46% 2.248 2% I 4% 150 2% 62%

Total Respuestas

En una escala de 1 a 5, donde 5 es Muy Buena y 1 Muy Mala, como califica: 7 080

) 1.
3.Nibuena 3 o 5 paa 2% May 1%
maila

En una escala de 1 a 5, donde 5 es Muy Satisfecho y 1 Muy Insatisfecho, ;Qué tan satisfecho se encuentra usted con los canales de
informacion?

5. Muy Satisfecho
Y T2B

4. satisfecho 63%
3. Ni satisfecho ni insatisfecho

2. Insatisfecho

1. Muy Insatisfecho

0 500 1 mil 1,5 mil 2 mil 2,5 mil I mil 3,5 mil

Imagen 8 — Encuesta atributos PQR
Fuente: Contrato 1-05-12200-1362-2023

Resultados que fueron divulgados al area lider del grupo de interés, Direccién de Apoyo Comercial quien
formulo plan de mejoramiento con fecha de inicio el 01/05/2024 y terminacion el 01/12/2024 a fin de subsanar
0 mitigar lo evidenciado en los resultados de la encuesta. Formulando acciones como:

>

VVVYVYYVY

Recordar al personal de atencion presencial el uso obligatorio de dotacion y carnet de identificacion
mediante memorandos.

Realizar visitas periddicas para asegurar el cumplimiento del uso de dotacion y carnet.

Evaluar la incorporacién de distintivos con el nombre del funcionario en ventanillas.

Desarrollar una cartilla para estandarizar criterios de tramites y atencion.

Explorar la creacion de enlaces de consulta de informacion para usuarios.

Implementar sensibilizacion y capacitaciones para la atencion de clientes dificiles.

Emitir cartas de representacion para ejecutivos de cuentas de grandes clientes.

Finalmente, los resultados evidenciados por el contratista INFORMACION LOCALIZADA S.A.S identifica las
siguientes oportunidades de mejora:

>

Realizar capacitaciones periédicamente a los funcionarios de los diferentes canales de atencion para
fortalecer las habilidades blandas y de atencion al cliente, ya que se evidencié que en algunos casos
no dan el saludo inicial, ni se presentan antes de iniciar la gestién y no son amables a las inquietudes
de los usuarios, quienes esperan empatia y respeto por parte de los servidores.
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» Reforzar el conocimiento y el procedimiento de las PQRS que tienen mayor demanda por parte de
los usuarios de la EAAB-ESP usando los KPI por punto de atencion.

» Revisar los KPI de servicio al cliente, puesto que se evidencia una oportunidad inmediata para ser
abordada. Seria pertinente validar tiempos de respuesta y los niveles de insatisfaccion presentados
frente a las soluciones planteadas.

» Adicionalmente, verificar si el manual de procedimientos se encuentra actualizado con todos los casos
frecuentes que se atienden en los puntos de atencién y tratar que el lenguaje utilizado por los
funcionarios sea claro y sencillo, sin tanto tecnicismo y con respuestas concretas y definitivas al
usuario.

» Verificar la capacidad operativa por puntos segun la cantidad de requerimientos por mes, para asi
contar con el personal necesario y cumplir los tiempos estipulados para la atencién de los usuarios.
El contar con el conocimiento especifico por parte de los funcionarios permitird también agilizar los
procesos y disminuir los tiempos de atencién.

» Revisar el menu de la Acualinea para hacerla mas amigable y accesible, con menos pasos para llegar
a la atencién personalizada. Esto reducird los tiempos de espera y facilitar4 la obtenciéon de
respuestas para los usuarios.

» Destacar en la pagina de inicio la visualizacion del acceso al chat y a la videollamada, para que los
usuarios puedan acceder a estas funciones de forma rapida y sencilla.

» Verificar la cantidad de funcionarios disponibles vs la cantidad de solicitudes de chat y videollamada
gue se reciben al dia.

ENLACES PQRSD

La Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota S.A. E.S.P dispone de un sistema en su pagina web
para el registro y seguimiento de peticiones, quejas, reclamos, recursos de reposicion, solicitudes y
denuncias. Este sistema se encuentra ubicado en el menu Atencién vy servicios a la ciudadania > PORSD,
donde se proporcionan enlaces para el registro de cada tipo de PQR y para el seguimiento del estado de las
solicitudes realizadas a la Empresa. (Véase imagen 9)
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Atenclon y servicios 3 |a ciludadania > PQRSD

PQRSD

Bienvenido

Anui podras registrar tus peticiones, Quejas, reclamos o recursos

Para continuar, selecciona qué deseas hacer:

|- tu reclamo
; 40

|

|

Consulta

el estado
de tu
Solicitud

8
, CJ | =
? $=
A =H Registra tu
—— =0 recurso de
Registra egistra : reposicion y
tu peticion tu queja Registra en Subsidio de

Apelacion ante
| la SSPD

Imagen 9 — Vinculos Peticién, Queja, Reclamo y Recurso de Reposicién

Fuente: www.acueducto.com.co

El plus que brinda esta herramienta a los usuarios consiste en poder realizar sus peticiones, quejas y
reclamos desde cualquier lugar con una conexién a internet, adjuntar los anexos o soportes que el usuario
considere, de manera que le permitan sustentar la solicitud y la opcién de poder radicar peticiones de manera

anénima.

En cuanto al enlace a la guia de tramites y servicios a través del enlace www.nomasfilas.gov.co este fue

actualizado a www.gov.co, el nuevo sitio virtual en el que cualquier ciudadano podra interactuar con el Estado
y desarrollar los tramites de manera facil, agil y sencilla.
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5.1.5 Dificultades en desarrollo del seguimiento

v' La Ley 1755 de 2015 establece que toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades
se considera una peticibn, no obstante, es complejo en ejercicio del seguimiento determinar la
estructura de la informacion a verificar bajo un mismo criterio, pues algunas solicitudes realizadas por
los usuarios en las bases suministradas no se consideran peticiones debido a que no requieren

respuesta.

v Ofra limitacién recurrente es la falta de disponibilidad de la informacién de una sola fuente, por lo que
se requiere crear un archivo base universo a partir de varios archivos provenientes de diferentes

sistemas para determinar la muestra a verificacion.
5.2 Comunicaciones de alertas tempranas
Durante el seguimiento no se produjeron comunicaciones de alertas
6. RESULTADOS

6.1. Fortalezas

v" Foco en la Calidad del Servicio al Cliente: La evaluacién y seguimiento de la calidad del servicio al
cliente, incluyendo encuestas de satisfaccion y la revision de los puntos de atencién presencial y no
presencial, demuestran un enfoque solido en mejorar la experiencia del usuario. La implementacion
de mejoras basadas en los resultados de encuestas y analisis de desempefio indica un compromiso

continuo.

6.2. Observaciones Producto del Seguimiento

No.

OBSERVACIONES GENERALES

RESPONSABLE(S)

Incumplimiento en la adopcién de la firma Digital en los documentos
que se generan y presentan en los oficios de respuesta.

Se evidencid que la documentacion generada y remitida a los usuarios es
firmada por los responsables sin utilizar los atributos de autenticidad e
integridad que proporciona la firma digital o electronica certificada.

Lo anterior se pudo evidenciar al determinar una muestra de aquellos
oficios radicados en el sistema de correspondencia (CORI) como derechos
de peticion (general, de informacion y particular) dentro de un universo de
2.258 oficios con una diferencia superior a 15 dias habiles entre la fecha
de radicado de entrada y la de salida, arrojando una muestra de 26 oficios.
Muestra de la cual se identificé que el 69% de los oficios incumple con la
debida suscripcion de la firma digital, teniendo en cuenta que la firma del
documento debe generarse a través de la aplicacién Gosign y debe ser
consecuente con el consecutivo del radicado de salida generado en CORI.

La posible causa de no suscribir los oficios con la firma digital se presenta
al reservar los consecutivos cercanos a su vencimiento.

Direccién Bienes Raices

Direccién Saneamiento
Ambiental

Direccién Unidad Apoyo
Técnico

Divisién Servicio Alcantarillado
Zona 4

MPCI0102F01-08
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Lo anterior incumple la Resolucién 0423 de 2021 “Por medio de la cual se
adopta y reglamenta el uso de la firma digital en la Empresa de Acueducto
y Alcantarillado de Bogota ESP.” En su articulado 1, 6 y 8.

Como consecuencia de no suscribir la firma de manera digital puede
facilitar el adulterar el documento electrénico y la posible suplantacién del
personal que firma.

Incumplimiento en los tiempos de respuesta a las PQR.

Se evidencio que la respuesta a los oficios radicados por los usuarios a
través del aplicativo de correspondencia (CORI) se esta realizando de
manera extemporanea

Lo anterior se pudo evidenciar al verificar del aplicativo de correspondencia
(CORI) aquellas peticiones que presentan una diferencia de mas de 15 dias
habiles entre el radicado de entrada y la generacion del radicado de salida,
lo que arroj6 un total de 2.258 oficios. Universo del cual se sustrajo una
muestra de aquellos oficios tipificados como derechos de peticion (general,
de informacién y particular) correspondiente a 252 oficios de los cuales se
verificé una muestra del 10% a fin de verificar la inconsistencia detectada.

Muestra de la cual se confirmé que el 100% de los oficios incumple con el
tiempo de tramite y respuesta conforme a lo definido por la Ley.

Teniendo como posible causa del incumplimiento el aumento de las PQR
por temas de racionamiento.

Lo anterior incumple el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 “Términos para
resolver las distintas modalidades de peticiones” y el articulo 158 de la Ley
142 de 1994 “Del término para responder el recurso.”

Como consecuencia de no emitir la respuesta en los términos de Ley puede
impactar a la Empresa de manera econdmica debido a sanciones y multas.

Direccion Contratacion y
Compras

Direccion Seguridad

Gerencia Corporativa
Ambiental

Gerencia Corporativa de
Gestion Humana y
Administrativa

Gerencia Corporativa de
Planeamiento y Control

Gerencia Corporativa de
Servicio al Cliente

Gerencia Corporativa
Financiera

Gerencia Corporativa Sistema
Maestro

Gerencia de Tecnologia
Gerencia Juridica

Oficina Asesora Imagen
Corporativa y Comunicaciones

MPCI0102F01-08
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No.

RECOMENDACIONES GENERALES

RESPONSABLE(S)

Establecer controles claros y especificos: Teniendo en cuenta que el
procedimiento MPMUO501P establece que todos los funcionarios son
responsables de realizar el autocontrol pero el mismo carece de claridad
en la forma de aplicarlos se debe elaborar una guia detallada sobre como
se deben aplicar los controles de autocontrol, especificando
procedimientos, herramientas y criterios de evaluacion, asi como
establecer métricas y resultados esperados para los mismos, de modo que
se pueda medir la efectividad y tomar acciones correctivas de ser
necesario.

Direccion de Apoyo
Comercial

Analizar y actualizar la matriz de riesgos del proceso: Verificar el
documento metodolégico asociado al control de “Realizar seguimiento
para el cumplimiento de tiempos de respuesta de PQRs conforme a la
Ley" del riesgo con cédigo R2-MPMU, debido a que éste no se alinea con
el medio de verificacién y evidencia.

Direccion de Apoyo
Comercial

Implementar control y seguimiento al cierre de los oficios radicados
en CORI: Para mejorar la trazabilidad y referencia de los oficios en el
sistema CORI, se recomienda implementar controles mas rigurosos y
procedimientos claros para asegurar que todos los oficios radicados sean
correctamente referenciados y cerrados en el sistema.

Direccion de Apoyo
Comercial

Fortalecimiento y Actualizacién del Control MPMU-CP25
(Seguimiento a Infiltraciones):

Fortalecer el control debido al bajo nivel de cumplimiento observado en el
presente semestre para las zonas (1 a 5). Actualizar la matriz de riesgos
comercial para ajustar el control MPMU-CP25, con fecha de terminacién

31/12/2024.

Gerencia Servicio al
Cliente (zonas 1 a 5)

Claridad y Desglose del Control MPMU-CP28 en Informes de Gestion:
Desglosar este control en los informes de gestién tal como se plantea en
la matriz de riesgos para asegurar que los futuros seguimientos sean
claros y no omitan detalles importantes.

Gerencia Servicio al
Cliente (zonas 1 a 5)

Firmado por CARLOS

HENRY TELLEZ MORA

el 30/08/2024 a
las 19:23:24 COT

Carlos Henry Tellez Mora
Lider Seguimiento / Informe de Ley

Firmado por MARIA
NOHEMI PERDOMO
RAMIREZ

el 30/08/2024 a
las 20:05:18 COT

MPCI0102F01-08

Maria Nohemi Perdomo Ramirez
Jefe Oficina Control Interno y Gestion
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