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La ausencia de informacion consolidada de peticiones, en forma transversal de la
Dificultades del entidad.

Seguimiento Demoras en la entrega de informaciéon por parte de la Gerencia Corporativa de
Servicio al Cliente

Este “Informe Ejecutivo”, solo relaciona informacion de interés para la Gerencia General de la EAAB-ESP, los resultados detallados, se
han puesto en conocimiento de los interesados para que den inicio a la gestién correspondiente frente a los resultados del informe de
seguimiento.

| 1. OBJETIVO DEL INFORME DE SEGUIMIENTO.

Evaluar que la atencién de peticiones interpuestas por los ciudadanos y en general por los grupos
de interés se haya prestado de acuerdo con las normas legales vigentes.
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| 2. OBJETIVOS ESPECIFICOS DEL INFORME DE SEGUIMIENTO.

Identificar las actividades implementadas para garantizar la adecuada atencion de peticiones
como consecuencia de la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de Salud y
Proteccion Social.

Identificar el universo de peticiones radicadas en el segundo semestre de 2020.

Verificar, mediante muestreo no probabilistico, que se hayan atendido las peticiones de
acuerdo con la normatividad vigente.

Verificar que exista en la pagina WEB de la Empresa un enlace de peticiones de facil acceso
para los ciudadanos y ademas que puedan realizar quejas y denuncias de actos de corrupcién
realizados por funcionarios de la entidad.

Verificar que exista como minimo una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver
las peticiones que los ciudadanos formulen.

Evaluar los resultados de la gestion con el fin de identificar los aspectos que presentaron
mayor eficacia y aquellos que deben fortalecerse.

Informar los resultados a la Gerencia General y a las Gerencias responsables, con el propésito
de que se implementen mejoras que optimicen la atencion.

Resultado de la evaluacion a los procesos auditados, crear sinergias que faciliten la

implementacion eficaz y oportuna de observaciones y de acciones correctivas.

| 3. ALCANCE DEL INFORME DE SEGUIMIENTO.

Este seguimiento evalla la gestiéon en la atencion de las peticiones originadas a través de los
diferentes canales de atencion en el segundo semestre de 2020, asi como la existencia y
funcionalidad de un enlace o link en la pagina WEB de la Empresa de facil acceso para que los
ciudadanos realicen sus peticiones, ademas la existencia de puntos de atencién para el tramite

de las mismas.

4. CONCLUSIONES DEL INFORME SEGUIMIENTO

Referente al requerimiento normativo en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y de acuerdo con

la muestra verificadas se concluye:

4.1 FORTALEZAS

e La Empresa ha garantizado la atencion de las peticiones en respuesta a la emergencia de

salud publica decretada por el Gobierno Nacional, de acuerdo con las normas legales vigentes.

En cumplimiento del articulo 1 de la Resolucion 552 de 2020, la Empresa ha utilizado medios
diferentes a los de atencion presencial para garantizar la recepcion y atencion de peticiones,
como la linea 116, el sistema SDQS y la pagina WEB de la Empresa, mediante radicacion,
notificacion, video llamada, llamada telefénica y el servicio de chat.
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La implementacién de planes de contingencia y realizacion de diversas actividades por parte
de las areas, han garantizado la atencién de requerimientos de los usuarios.

Existe en la pagina WEB un enlace o link para que los ciudadanos presenten peticiones y
sugerencias, también existe un enlace a la Oficina de Investigaciones Disciplinarias donde se
pueden realizar quejas.

Resultado favorable de la Empresa frente a las investigaciones por parte de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios-SSPD, debido a presunto
incumplimiento de la normatividad en la atencién de peticiones.

4.2 DEBILIDADES

La Empresa no cuenta con un mecanismo que centralice la informacion de los diferentes
sistemas o aplicativos dispuestos para el registro de la recepcién y atencion de las peticiones
de los usuarios y en general de los grupos de interés y que permita extraer informacion precisa
en diferentes aspectos, con el fin de garantizar la oportuna y adecuada toma de decisiones
para dar cumplimiento al marco legal vigente.

La verificacién de la muestra evidencié debilidades en el cumplimiento estricto en la adecuada
atencion de peticiones verbales (telefénico y presencial), en temas de trazabilidad del tramite
y en clasificacion del canal de recepcién, observaciones que actualmente se encuentran en
implementacion a través de planes de mejoramiento.

Se evidenciaron contactos y avisos operativos abiertos con varios meses desde el registro del
requerimiento que no han sido atendidos.

La causa principal de las multas de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios-
SSPD es la “Indebida Notificacién” no obstante, se implementaron acciones frente a planes de
mejoramiento de auditoria regular de la Contraloria de Bogota, con las que se espera optimizar
el tema.

4.2.1 OBSERVACIONES.

OBSERVACION 1

Se evidenciaron peticiones desatendidas relacionados con temas operativos del
servicio de acueducto y alcantarillado, de tramites comerciales (recogida de
escombros), de denuncias por servicio clandestino y de queja contra la actuacion
de un funcionario, no existe trazabilidad en el sistema SAP de la atencién de los
contactos y avisos asociados.

Se verificd que no existe atencion para la peticion con contacto 22631675 del

Condicién 01/08/2020y aviso 100173610, referente a un escape de agua antes del medidor,

no se evidencio atencién a la peticion con contacto 22635274 de 3/08/2020 y
aviso 8047037179, referente a la recogida de escombros por instalacion de
acometida, tampoco a la peticién con contacto 23043996 del 21/12/2020 y aviso
8048796570, referente a una denuncia de clandestina, finalmente tampoco
atencion a la peticion con contacto 22647779 del 07/08/2020, referente a una
queja a funcionario, el mismo quedo en tramite iniciado pero no evidencia
ejecucién alguna.
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Se evidenciaron con corte a 28/02/2021, 44 contactos abiertos en las 5 zonas de
servicio, clase 23: Dafilos Comerciales, accion 10: Recoleccidon-escombros,
creados desde el 3 de agosto hasta el 31 de diciembre de 2020. Del 18 de
noviembre al 31 de diciembre se encontraron 331 avisos D2. “Dafios
Alcantarillado” de las 5 zonas abiertos sin evidencia de atencién (corte
27/02/2021).

Se evidencié la no atencién a la peticion, reportada a la linea 116, del servicio de
alcantarillado (sumidero tapado) con aviso D2: 2001109270 del 7 de diciembre
de 2020, en la misma se suministré la cuenta contrato correspondiente. De
acuerdo con los agentes que atendieron a través del call center la promesa de
servicio son 96 horas, no obstante, después de 69 dias (15/02/2021) el aviso fue
atendido.

Los lineamientos de atencidon se encuentran descritos en el procedimiento
“Sondeo y limpieza del sistema de alcantarillado sanitario y pluvial”, cédigo
MPMLO101P, Versién 01.y del procedimiento “Atencién y tramite de PQR
Comerciales de los servicios domiciliarios que preste la Empresa”. Cdbdigo:
MPMUOQ501P, V02

Modelo Estandar de Control Interno, Componente Direccionamiento estratégico
elemento Modelo de Operacién por Procesos, Ley 1755 de 2015 1“Por medio de
la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del
Cdédigo 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
Criterios 2 delLibro2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector
Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion
de las peticiones presentadas verbalmente”, procedimiento “Sondeo y limpieza
del sistema de alcantarillado sanitario y pluvial’, c6digo MPML0O101P, Versién
01.y del procedimiento “Atencién y tramite de PQR Comerciales de los servicios
domiciliarios que preste la Empresa”. Cédigo: MPMUOQ501P, V02

Controles ineficaces o falta de aplicacién de los mismos, causas externas por alta

Causas g . . .
demanda de peticiones operativas y posibles falencias en recursos.
Efecto / Impacto Imposicion de sanciones y multas.
Evidencia Reportes generados en SAP: Query 0-18ZCONTACTOS- Transaccion IW59 SAP
Responsable Gerencia Corporativa de Servicio al Cliente
Corresponsables Direccién Servicio Alcantarillado de Zonas

1 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 podrd 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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Direccion Servicio Acueducto de Zonas

Direccion Comercial de Zonas

Servicio de Alcantarillado Sanitario Y Pluvial (Zonas), Servicio de Acueducto

Proceso Asociado
(Zonas)

Areas de apoyo para
el Aseguramiento del

Mejoramiento Direccién de Apoyo Comercial

Continuo

. Es necesario garantizar la atencion de las peticiones, de acuerdo con la
Recomendaciones verificacion realizada, se recomienda el cierre de los contactos y avisos con la
dela OCIG ala debida justificacion en caso que los usuarios soliciten respuesta a las peticiones
Observacion. realizadas

NOTA: Los analisis de causas y recomendaciones de la OCIG a las observaciones del presente informe son indicativas y no eximen
del andlisis de causa y formulacién de planes de mejora que le corresponden al responsable en el marco del procedimiento de
Mejoramiento Continuo de la EAAB-ESP.

4.2.2 RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA “.as Recomendaciones para la mejora, si bien no requieren plan de
mejoramiento, si deberan ser analizadas y en caso de ser procedentes, deberan ser atendidas por los responsables en el marco de la
gestion propia del area o direccién a cargo, ya que seran objeto de monitoreo en proximas auditorias, y su desatencion recurrente sera
escalada al Comité de Coordinacion de Control Interno - CCCl segln consideracion de la Jefatura OCIG

RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA RESPONSABLE

e Es necesario implementar un mecanismo que centralice la informacion | Gerencia de
completa y precisa de todas las peticiones recibidas y atendidas por los | Planeamiento,
diferentes canales de la Empresa con el propésito de garantizar la | G€rencia

adecuada atencién y toma de decisiones en forma oportuna. Corporativa de
Servicio al Cliente

e En el seguimiento anterior y en el actual se evidencid6 demoras en la
respuesta a través del canal call center. En el presente seguimiento se )
presenté demora de 16 minutos en promedio en la respuesta para la | Gerencia
atencion, el pasado 16 de febrero de 2021 los tiempos informados por el | Corporativa de
sistema para atencion fueron entre 38 y 46 minutos, siendo la respuesta | Servicio al Cliente
real alrededor de 30 minutos. Si bien la causa esgrimida es la alta | Direccion de Apoyo
demanda por causa de la emergencia sanitaria, es necesario garantizar | Comercial
al usuario la oportunidad en la recepcion de las peticiones verbales.

Gerencia
 Se realizaron 2 intentos de 15 minutos para ingresar al chat, pero fue | Corporativa de

3 imposible, se recomienda estar validando constantemente la oportunidad | Servicio al Cliente
en el servicio, anteriormente se presentaron situaciones similares. Direccién de Apoyo

Comercial

Gerencia
e No es claro como interponer una sugerencia virtualmente, ni como | Corporativa de

4 acceder para realizar una denuncia por corrupcion que no sea del tema | Servicio al Cliente
de contratacion. Se recomienda evaluar estos temas. Direccién de Apoyo

Comercial
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5. COMUNICACIONES DE AVANCE.

Mediante correo electrénico Outlook 365 del 07/12/2020, esta Oficina inform6 al coordinador de call center
las demoras en la atencién o recepcion de una peticién, las cuales en 2 intentos oscilaron en 16 minutos
aproximadamente. En respuesta por el mismo medio, el 18 de diciembre se inform6 que la causa primordial
es la emergencia sanitaria por COVID 19, debido a que se convirtié en conjunto con los canales virtuales, en
el medio més utilizado de comunicacion del usuario con la Empresa, razén que generé aumenté de la
demanda del servicio desde el mes de abril. Adicionalmente, informaron también que se estan realizando
capacitaciones, refuerzos y socializacion a los agentes, con el propésito de atender dicha demanda.

De acuerdo con el comportamiento frente a la oportunidad de recepcién del primer semestre de 2021, se
evaluara la tendencia, que de continuar hara necesario estructurar una observacion, pues se debe garantizar
al usuario la oportunidad en la recepcion de las peticiones verbales a través de este canal.

SR
&

Piedad Roa Carrero
Jefe Oficina de Control Interno y Gestion.
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