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Defensor de la Ciudadania

La Politica Publica Distrital de Servicio al Ciudadano, en adelante PPDSC, establece el
servicio a la ciudadania como el acceso oportuno, eficaz, eficiente, digno, transparente e
igualitario a los tramites y otros procedimientos administrativos en cabeza del Estado; con
el propdsito de satisfacer las necesidades de la ciudadania y garantizar el goce efectivo
de sus derechos sin discriminacion alguna., concordante al Decreto 197 de 2014
modificado por el Decreto 847 de 2019

Es importante tener en cuenta que el Decreto 197 de 2014 clarifica el alcance de la Figura
del Defensor del Ciudadano con un nuevo disefio institucional, definiendo sus
responsabilidades en el marco de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania
en la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota ESP, reglamentada mediante el
Decreto Distrital 847 de 2019 y adoptada en la EAAB ESP mediante resolucion.1074 del
2020.

1. Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas
referentes al servicio a la ciudadania

La Politica de Servicio al Ciudadano hace parte de la Dimension “Valores con Resultados”
de MIPG. Esta politica estd enmarcada en los lineamientos del Documento CONPES
3785 de 2013 (Politica de Eficiencia Administrativa al Servicio al Ciudadano) enfocando
la gestion desde dos areas; la Ventanilla hacia adentro y la ventanilla hacia afuera.

A nivel distrital cuenta con dos instrumentos para su planeacion, el plan de accion de la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania — PPDSC y el Plan Anticorrupcién y
de Atencién al Ciudadano — PAAC, los cuales deben estar articulados, el primero sirve
de marco para la definicion de acciones en el segundo.

Con este criterio se planifica el plan de accion para la vigencia 2023(ver documento Excel
anexo 1: Plan de accion PPDSC_ EAAB ESP_2023 V1 en el cual se alinea con las lineas
estratégicas y transversales del Decreto 197 de 2014 con los objetivos especificos del
Plan de accion de la PDDSC.

Igualmente, en este plan se incluyen las acciones de las politicas del Servicio al Cliente
y de Racionalizacion de Tramites en total hay 19 actividades. De este total 12 actividades
hacen parte de la Politica de Servicio al Ciudadano, 7 de estas actividades son de la
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Politica de Racionalizacion de tramites que atienden los lineamientos de los componentes
1,2,3,4y 5 del PAAC de Atencion al Ciudadano.

Entre las actividades mas importantes del Plan de accién podemos resaltar:

e Revisar la matriz de Riesgos de corrupcién en relacion con los tramites y Opas.

e Entrenar y sensibilizar a los funcionarios que atienden directamente a los
ciudadanos a través de procesos de calificacion y capacitacion, con alcance a la
promocion y fortalecimiento de la cultura del servicio al ciudadano.

e Solicitar que en la Encuesta de satisfaccion y percepcion se incluyan entre otros
los siguientes temas:

1. Consultar a la ciudadania sobre cuéles son los tramites mas engorrosos, complejos,
costosos, que afectan la competitividad, etc.

2. La percepcidn del cliente o usuario, con respecto a los productos o servicios ofrecidos
y si estos cumplen sus expectativas.

3. La percepcion del cliente o usuario, con respecto a los tramites y procedimientos de
cara al ciudadano.

Hay que indicar que con este plan de accion atendemos la mayoria de los numerales de
esta funcion del Defensor de la Ciudadania.

2. Formular recomendaciones al Representante Legal de |la entidad
para facilitar la interaccion entre la entidad y la ciudadania,
contribuyendo a fortalecer la confianza en la administracién.

Indicar que a través de las mesas técnicas de la Politica de Servicio al Ciudadano y de la
Politica de Racionalizacién con base al autodiagndstico como de las recomendaciones
de los resultados del Furag, se formularon los planes de accidn para la vigencia 2024, en
dichos planes se debe estableceran los diferentes tipos de recursos que garanticen el
cumplimiento de las actividades alli formuladas.

Ver documento Excel, anexo 2: MPEE0109F01-03 Plan de accién SC_ nov 29 2023 _furag_vf

Ver documento Excel, anexo 3: MPEE0109F01-03 Plan de accién RT_ Nov 29 _2023_furag_vf
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3. Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadania
sobre la prestacion de tramites y servicios, con base en el informe que
sobre el particular elabore la Oficinade Servicio ala Ciudadania o quien
haga sus veces, e identificar las problematicas que deban ser resueltas

por la entidad.

3.1 Requerimientos por Tipo de PQRS

CLASIFICACION Suma de Cantidad

01. PETICION 8065
02. QUEJA 232
03. RECLAMO | 49080
04. FALLO RECURSO 5158
04. RECURSO | 7669
05. SOLICITUD 369664
Total 439868

PQRS GENERAL JULIO A DICIEMBRE ANO 2023

01. PETICION I 8065

02. QUEJA

03. RECLAMO - 49080

04. FALLO RECURSO I 5158

232

PQRS

04, RECURSO I 7669

0 mil 100 mil 200 mil 300 mil 400 mil

El total de requerimientos registrados para el corte acumulado de julio a diciembre de
2023 asciende a 439.868 registros en el sistema de informacion Comercial de la EAAB-
ESP. El comportamiento de las PQRS esta focalizado en su orden asi:
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Solicitudes, Reclamos y Peticiones, sobre todo los picos altos se evidenciaron en los
meses de agosto y octubre; sin embargo, la tendencia en noviembre y diciembre fue a la
baja de PQRS. Ahora bien, este dato general de PQRS se debe evaluar teniendo en
cuenta los tipos de requerimientos y su actividad para poder determinar cuéles registros
se podrian considerar calificadores de los procesos operativos y comerciales de la EAAB-

ESP.

Aclarando lo anterior, como se puede ver en el siguiente cuadro, las “Solicitudes” reunen
un peso de 84% sobre el total de registros, seguido a esto el tipo de PQRS méas marcado

esta relacionado con los “Reclamos” con una representacion del 11%.

PARTICIPACION % POR PQRS - JUL A DIC 2023

CLASIFICACION
@ 05. SOLICITUD

@ 03. RECLAMO
@01, PETICION
174% — )
183% @ 04. RECURSO
04. FALLO RECURSO
11,16% — ®02. QUEIA

Las tipologias de reclamos mas relevantes son:

RECLAMOS MAS RELEVANTES ANO 2023

05. Reclamo por falla en la prestacidn del servicio _ 6606

80. Desviacion Significativa alto consumo . 1063
02. Error en el calculo de la factura I B26
04, Error en otros cobros I 760

TIPO

19, Verificacion orientacion/cruce de plumas I 560
78. Reclamo por cambio de medidor Bogota I 1
10. Lectura juramentada I 402

70. Reclamos Ventas Servicios Misidn I 366

O mil 10 mil 20m W m
Suma de Cantidad

o0 Reisones e

40 mil
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3.2 COMPORTAMIENTO PQRS POR LOCALIDAD:

PQRS POR LOCALIDAD SEGUNDO SEMESTRE ANO 2023

o1. usaquen [ > O
11.susn | 45547
os. kenneDY [ 2033:
10. encATIVA [ 0627
19. clupap eoLivar [ 28126
o7.s0sA [ 24456
21.soacHA [ 22300
o4.saN crisToeaL [ 21123
18. RAFAEL URIEE [ 190972
o9. FonTiIeON [ 16475
16. PUENTE ARANDA [l 15400
os.usme [l 12926
02. cHaPINERO [l 12336
12. BARRIOS UNIDOS [Jli| 11679
12. Teusaquitto [ 11412
o6. TunsueuiTo il 8355
14. Los mARTIRES ] 7649
03.sanTA FE ] 6934
15. ANTONIO NARIFiO ] 6108
17. cANDELARIA || 1827
22. GACHANCIPA | 186
26. TOCANCIPA | 3

LOCALIDAD

0 mil 50 mil 100 mil
Suma de Cantidad

De acuerdo con la grafica anterior las Localidades donde se registran mas PQRS son:
Usaquén, Suba, Engativa, Kennedy y Engativa.

3.3 COMPORTAMIENTO PQRS POR CLASE DE USO:
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PQRS POR CLASE DE USO SEGUNDO SEMESTRE ANO 2023

UI. Res"denc"al _ 31 7430

00. SIN ASIGNAR 70743

03. Comercial

37196

22121

05. Multiusuario

VLMIE UE UoU

02. Industrial | 3099

04. Oficial | 1625

06. Especial | 404

0 mil 100 mil

Suma de Cantidad

300 mil

De acuerdo con la gréfica anterior las clases de uso que mas interponen PQRS son:
Residencial, Sin Asignar (son aquellos Ciudadanos que al momento de hacer su PQRS
aun no tenian asignada una Cuenta Contrato y por lo tanto no se determina Clase de

Uso), Comercial y Multiusuario.

3.4 COMPORTAMIENTO PQRS POR CANALES DE ATENCION:

MEDIO
e

Suma de Cantidad

01. CARTA

76607

02. TELEFONO

131832

03. VERBAL
Total
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CANALES DE ATENCION SEGUNDO SEMESTRE ANO 2023

01. CARTA 17%

MEDIO
®01. CARTA

@& 02. TELEFONO
@®03. VERBAL

02. TELEFONO
29%

03. VERBAL
54%

CANALES DE ATENCION SEGUNDO SEMESTRE ANO 2023

0 mil 50 mil 100 mil 150 mil 200 mil 250 mil
Suma de Cantidad

De acuerdo con la tabla graficas anteriores se evidencian los Canales de Atencion que
utilizan los usuarios, siendo el mas representativo para el segundo semestre del afio 2023
el canal Verbal con el 54%, seguido del canal telefénico con el 29% y por ultimo el escrito
con el 17%, lo anterior obedece a la atencién presencial dispuesta mediante los 6 puntos
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de atencién propios de la EAAB-ESP mas los 9 Puntos de la Red CADE en donde la
Empresa hace presencia.

4. Disefiar e implementar estrategias de promocion de derechos y
deberes de la ciudadania, asi como de los canales de interaccion con
la administracion distrital disponibles, dirigidos a servidores publicos
y ciudadania en general:

En la Entidad se hace la divulgacion periodicamente durante toda la vigencia 2023 de la
carta del trato digno en carteleras virtuales y portal web. En este documento que se
actualiza cada vigencia se divulgan los derechos y deberes de los ciudadanos, asi como
los diferentes canales de atencion.

Informativo Somos Agua - septiembre 28 £ Y

CONSULTA AQUI

CARTA DE

A LA CIUDADANIA
EAAB-ESP

generando bienestar

% SOIos Somos Agua para la vida
LE : ua,’) para la gente

Mostrar todo X
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@'Gov.co SALADE PRENSA

Inicio de sesion  Transparencia y Acceso a la Informacion Publica  Atenciony servicios ala cludadania  Participa  Acueductoyy alcantariliado

e laempresa  Contrate con NOSOLrOs

Portada

CARTADE

TRATO DIGNO

ALA CIUDADANIA
,"‘M.'”‘m

3N10/2023

Otros servicios

5.Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la
ciudadania, su integracion y la utilizacibn de Tecnologias de
Informacién y Comunicaciones para mejorar la experiencia de los
ciudadanos.

A través de la Estrategia de Racionalizacion se implementd y se puso a disposicién
Radicacién y/o envio de documentos por medios electronicos para dos tramites:
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e Viabilidad y disponibilidad de servicios publicos.
e Factibilidad de servicios publicos

®'Gov.co

¥ acueducto|

AB virtualizé dos

tramites para Promotores
o dePlan Parcialy °
Urbanizadores

Conozca esta funcionalidad aqui

(2] ® & & () ©

> Sala de prensa > Boletines

Portada

virtualizé dos
para Promotores

La EAAB virtualizé dos tramites para
Promotores de Plan Parcial y
Urbanizadores.

28N2/2023

Empresa dispuso la posibllidad de
para Factl 1vicios, y Viabilidad y disponibilidad Inmed

tramite de aprobacion en los d ncionados. Asl dar agil

s y
facilidades para los usuarios especificos y para los funcionarios encargados de realizar los

6. Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones
del Defensor de la Ciudadania que requiera la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., y la Veeduria Distrital

CARVAJAL DE LA CRUZ
el 29/81/2024 a las

| Firmado por ADRIANA
15:50:14 COT

ADRIANA CARVAJAL DE LA CRUZ
Defensor del Ciudadano

Anexos: 3-Planes dé& 48&ienrerDEICS AR RAPAEZ SEQUERA

Revisa: César Augustp Pa T ; isto por JOSE STA VERGARA
Proyect6: José Jaim@: A&?jté%fgézla DACY e por .H%EO dot Rﬁ‘ﬂ cot
Mauricio D’'Vivero Rodriguez -DAC m T

el 29/01/2024 a ™o CcoT
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