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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 atencién de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota v el
aplicativo del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS) en el primer semestre de 2023, 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 atencion a la ciudadania para que estos realicen sus peticiones.

3. CRITERIOS

Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion 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, investigacién 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 prevencion de la corrupcién en las Entidades y Organismaos 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 2023

Contrato de Servicios Publicos Domiciliarios de Acueducto y Alcantarillado.

Procedimiento “Atencién y Tramite de PQR Comerciales de los servicios domiciliarios que preste
la Empresa”. Cédigo: MPMUO501P, Version 03.

Procedimiento “Atencion Usuarios Preferenciales”. Codigo MPMUO0502P, Version 02.

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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e Procedimiento “Verificacion de reclamos” Version 01. Cédigo MPMAOQO717P.

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

¢ Procedimiento “Gestion de Cobro de Cartera Etapa Coactiva”. Cddigo MPFF0404P, Version 03.
Procedimiento “Gestion de Cobro de Cartera etapa Prejuridica y Persuasiva’. Cdédigo
MPFF0417P, Version 04.

¢ Procedimiento “Recepcién y Distribucion de Comunicaciones Oficiales” Cédigo: MPFD0205P.

¢ Procedimiento: “Tramite, Respuesta y Envié de Comunicaciones Oficiales”, Codigo: MPFD0206P.
Version 03.

4. PROCESOS O AREAS PARTICIPANTES

Gerencia Corporativa de Servicio al Cliente

Direccién de Apoyo Comercial

Direccion de Servicios Administrativos.

Direccion Gestion de Calidad y Procesos.

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 gestion
publica”, entre otras disposiciones, tiene como objetivo mejorar los mecanismos de atencion al
ciudadano, por lo que en el articulo 76 de esta ley asigna a la Oficina de Control Interno y Gestién
la responsabilidad de realizar seguimientos semestrales relacionados con la atencién de
peticiones y de informar los resultados a la administracion de la entidad.

El propésito principal del presente informe es consolidar un ambiente de control efectivo en la
atencion 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 atencién
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 atencién 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 2023, 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.
[ll.  Tiempos de atencién: Criterio de oportunidad o tiempos de respuesta adecuado, de
acuerdo con lo establecido por el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011.

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
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facil acceso para la radicacién de PQR'’S, informacién sobre el servicio en los puntos de atencion,
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 centrd en la ausencia de
informacion consolidada de todas las peticiones que recibe la Empresa.

5.1.1 Informacion Inicial

Para el desarrollo del presente seguimiento de ley se solicit6 mediante memorandos internos
1050001-2023-0271, 1050001-2023-0272, 1050001-2023-0273 y 1050001-2023-0274 del 2 de
agosto de 2023, a la Direccion de Apoyo Comercial, a la Direccion Gestion de Calidad y Procesos,
a la Direccién de Servicios Administrativos y a la Oficina Asesora de Representacion Judicial y
Actuacion Administrativa respectivamente, informacién relevante y detallada del subproceso de
atencion al cliente relacionada con las peticiones registradas en los diferentes canales de atencion
durante el | semestre de 2023, con el propésito de identificar y generar el universo de peticiones
para su verificacion.

Las solicitudes fueron atendidas en forma oportuna mediante memorandos internos 3040001-
2023-1306 de la Direccion de Apoyo Comercial, 1250001-2023-0110 de la Direccién Gestién de
Calidad y Procesos, 1451001-2023-1028 de la Direccién de Servicios Administrativos y 15300-
2023-0961 de la Oficina Asesora de Representacion Judicial y Actuacién Administrativa.

Informacion solicitada con el fin de evaluar la metodologia aplicada, la atencion y tramite de los
diferentes requerimientos de los ciudadanos realizados por los diferentes medios y canales de
atencion dispuestos por la Empresa y el resultado de la gestiéon plasmado tanto en silencios
administrativos en caso de haberse generado y la encuesta de percepcion de los grupos de interés.

5.1.1.1 Procedimientos

Respecto a la atencién, tramite y respuesta de PQR, la Empresa cuenta con los siguientes
procedimientos:

M4MUQS501P “Atencion y tramite de PQR de los servicios domiciliarios que preste la
Empresa”

El procedimiento identificado bajo el cédigo MAMUO501P fue recientemente actualizado a su
version 3 el 26 de enero de 2023. 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, quejas, reclamos, sugerencias y recursos
conforme al canal de atencién de preferencia del usuario y finaliza con la respuesta oportuna al
usuario.”, alcance que excluye la transversalidad de atencién en temas no comerciales ya que
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 del Usuario (IFU) y otros procedimientos asociados.
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En relacién a los Manuales de usuario, se realizaron validaciones especificas de su aplicacién y
funcionalidad para el proceso. Entre los Manuales de Usuario mas representativos, se validaron
los siguientes:

MUACO048 - “Tipificacion de Contactos por Roles de Usuario”: Documento guia para la tipificacion
0 adecuado registro en el Sistema de Informacion Empresarial SAP, de los contactos o peticiones,
guejas 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 identificacién de
problemas y la elaboracién de informes dirigidos a las areas responsables para retroalimentar los
errores detectados.

En cuanto a las politicas generales y de operacién descritas en el procedimiento se establece en
la politica 18 que todos los funcionarios responsables de aplicarlo deben atender al autocontrol, de
acuerdo con lo establecido en el MECI. Sin embargo, en el procedimiento no son claros los
controles en cuanto a la forma de aplicarlos y los resultados esperados. Esto puede generar
ambigiiedad en la aplicaciéon y 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 recepcion de las PQR por los diferentes canales de atencién; donde no se
tienen o hace mencién de controles que contemplen tanto la veracidad de la informacion registrada
por el usuario, como que haya quedado radicado, capturado y registrado el requerimiento del
usuario y/o suscriptor en el Sistema de Informacién 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 de gran importancia para lograr una adecuada atencién de la peticién y
extraccién de informacion de los canales de atencion para la elaboraciéon de informes.

Es importante mencionar que el procedimiento actual es mas detallado, lo que permite una
ejecucion uniforme tanto de las actividades como de los controles a realizar. Ademas, incorpora
nuevas actividades, como inspecciones internas virtuales, la recepcién y tramite de peticiones en
lenguas nativas, entre otras.

MPMUO0502P “Atencién Usuarios Preferenciales”

El Procedimiento identificado bajo el codigo MPMUO0502P, Versién 02, tiene como objetivo
establecer las actividades para la atencién oportuna y el asesoramiento de los usuarios
preferenciales conforme a lo estipulado en la normatividad vigente. En cumplimiento de las politicas
del procedimiento, para poder ser incluidos en la base de clientes preferenciales estos deben
cumplir con unos parametros establecidos en el Manual de Usuario (MUACO052) y previa
verificacion, se realizan las modificaciones necesarias en el Sistema de Informacion Empresarial
SAP ERP que lo identifican con dicha calidad de usuario, como son los dias de facturacion y la
porcion, por ejemplo: los grandes consumidores se identifican en la Porcion Z y las Entidades
Oficiales en la Porcion X, ademas se tienen incluidos los usuarios de Alcantarillado por Aforo para
este tipo de usuarios.
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El procedimiento ademas describe las actividades realizadas por el grupo de atencién a clientes
preferenciales que van desde la generacion de las visitas a terreno, atencién y tramite de POQR,
inclusién y exclusion de usuarios preferenciales, realizar seguimientos a la facturacion, entre otras
actividades descritas.

MPMAO717P “Verificacion de reclamos”

Este procedimiento (aprobado el pasado 26 de marzo de 2019) se encuentra relacionado al
Servicio de Acueducto — Operacién y mantenimiento de Redes Menores de Acueducto. En el
mismo se detalla cédmo atender una peticion relacionada con reclamos de operacion y
mantenimiento preventivo y correctivo del Servicio de Acueducto, el cual inicia desde la recepcion
de la PQR realizada por los diferentes canales de atencidén, continuando con su posterior
verificacion en terreno y por Ultimo el respectivo tramite y respuesta de la PQR.

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”, Version 01 (aprobado el pasado 04 de marzo de 2019). En el
mismo se detalla la recepcién de la peticion, la ejecucion de las actividades en terreno
encaminadas a resolver el reclamo, no obstante, el cierre y respuesta al usuario no estan
explicitamente definidos.

MPFF — Gestion Cobro de Cartera Etapa Prejuridica y Persuasiva

Respecto al Subproceso “Gestion de Cuentas por Cobrar’, se consultaron los procedimientos
MPFF0404P “Gestion de Cobro de Cartera Etapa Coactiva”, Version 1 (aprobado el pasado 26 de
diciembre de 2019) y MPFF0417P “Gestion de Cobro de Cartera etapa Prejuridica y Persuasiva’,
Versién 04, los cuales incluyen aspectos relacionados a la atencién de peticiones y la gestion de
la cartera misional de aquellos usuarios que presentan mora en el servicio.

MPFDO02 - Recepcion y Radicacion de Documentos

Este ultimo cuenta con los procedimientos “Recepcion, Radicacion y Distribucion de
Comunicaciones Oficiales” bajo el codigo MPFD0205P version 02 y “Tramite, Respuesta y Envio
de Comunicaciones Oficiales”, Cédigo: MPFDO0206P. Version 03. El primero MPFD0205P contiene
los pasos a seguir para la adecuada recepcion de los documentos, solicitudes, quejas y reclamos
realizadas por los diferentes canales de atencién, delegacion de responsables y su respectiva
entrada en el Sistema de Informacion Empresarial SAP y CORI segun sea el caso. El segundo
brinda los parametros de tiempos de respuesta y relaciona el conjunto de actividades a seguir por
las diferentes areas de la Empresa que van desde la verificacion en el sistema de los radicados
asignados, la gestion del tramite y respuesta del radicado y su posterior cargue y cierre en el
sistema de la respuesta realizada entre otras actividades encaminadas a la atencion de peticiones,
guejas y reclamos.

5.1.1.2 Matriz de Riesgos

Se evidenciaron riesgos de gestién y de corrupcion asociados a las PQR’s en las matrices de
riesgos de los procesos de Gestién Comercial y Gestion Financiera.
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En la matriz de riesgos del proceso de Gestibn Comercial, actualizada con corte al 02 de junio de
2023, se identifico el riesgo R2-MPMU "Atender las PQRs sin dar una respuesta oportuna,
clara, completa y de fondo, incumpliendo los términos establecidos por la Ley.”, el cual tiene
definidos 5 controles para evitar su materializacion, entre los cuales se encuentran:

1. Retroalimentar al personal de atencion y tramite de PQR las incidencias presentadas
con el fin de realizar acciones correctivas.

Acciones: En el informe de gestion mensual de la Division de Atencién 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 asignacién 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 Gestion 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 Direccién de Servicios Administrativos le
informa al funcionario responsable de la respuesta de la PQR que hubo una devolucién de
esta para que realice la respectiva gestion.

Para complementar, el responsable de cada Zona debe verificar en CORI las salidas que se
encuentran en estado "Revision de Documentos" con el fin de remitirlas al funcionario
designado y que éste realice la gestion pertinente y el documento inicie nuevamente el flujo
de correspondencia y asi cumplir con la debida notificacion al usuario.

3. Garantizar la atencién oportuna de la totalidad de las PQRs cuando se incremente
significativamente la reclamacién 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 autorizacién con el fin de disminuir el riesgo de incumplimiento de la normatividad
vigente.

4. Hacer control de calidad de la respuesta de PQRs SAPEI.

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

2) Servicios Administrativos le informa a la secretaria nivel 41 de la Direccion Apoyo
Comercial que generé la comunicacién por el Sistema de Correspondencia CORI la
existencia de una devolucion de esta para que realice la respectiva gestion y el documento
inicie nuevamente el flujo de correspondencia para cumplir con la debida notificacion al
usuario.
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5. Realizar seguimiento para el cumplimiento detiempos de respuesta de PQRs conforme
alaley.

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
"Gestidon 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
MPMUO501P a excepcion de los controles definidos para “Suministro de Agua Potable e
Interconexiones — SAPEI”debido a que no corresponden a la descripcion del control ni a los medios
de verificacion o evidencia que los encargados del proceso indicaron como tal.

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).

Referente a este tema la Oficina Asesora de Representaciéon Judicial y Actuacion Administrativa
mediante memorando interno 15300-2023-0961 del 10 de agosto de 2023, inform6 a la OCIG
respecto a la inexistencia de sanciones o multas impuestas a la Empresa por parte de la SSPD,
relacionadas con el subproceso de atencion de PQR para el transcurso del | semestre de 2023 e
informa los resultados de la gestion de aquellos casos para los cuales el usuario ha continuado
con la reclamacion 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 revocar la decision adoptada.

DECISION FAVORABLE

RESOLUCION  RESOLUCION TOTAL MES

ORDENA ARCHIVO REVOCA SAP

ENERO 8 4 12
FEBRERO 2 2
MARZO 1 1
ABRIL 1 1
MAYO 2 2
JUNIO 4 4

Tabla 1 — Resoluciones decisién favorable
Fuente: Oficina Asesora de Representacion Judicial y Actuacion Administrativa
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DECISION DESFAVORABLE

PETICION NO FALTADE RESOLUCION

MES FALTA DE INDEEI DA, RESPU ESTA RADICADA EN RESPUESTA REVOCA TOTAL MES
RESPUESTA NOTIFICACION EXTEMPORANEA
LA EABB DEFONDO ARCHIVO

ENERO 1 1 1 3
FEBRERO 1 1 2
MARZO
ABRIL
MAYO 1 1 2
JUNIO 1

Total 1 0 3 0 3 1 8

Tabla 2 — Resultado decisién desfavorable
Fuente: Oficina Asesora de Representacion Judicial y Actuacion Administrativa

Adicional a lo anterior, en la revisién de la matriz de riesgos del proceso de Gestion Comercial se
evidencié el riesgo de corrupcién R6-MPMU “Realizar una modificacién injustificada de los
pardmetros 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 materializacién del riesgo el area
encargada planteo 4 controles: i) Realizar seguimiento a las visitas de infiltraciones producto de la
atencion de una PQR con el fin de verificar la existencia de dicha fuga, ii) Validar si existe un
soporte que justifique el blogueo de la partida en el Sistema de Informaciéon Empresarial, iii) Validar
si existe un soporte que justifique el bloqueo de la partida en el Sistema de Informacion
Empresarial, iv) Validar los soportes de las solicitudes de los usuarios sobre la actualizacion de
pardmetros facturables tales como: clase de uso, estrato y nomenclatura.

En cuanto a la matriz de riesgos del proceso de Gestion Financiera, estructurada y publicada el 16
de diciembre de 2022 en el fileserver de la Direccion de Calidad y Procesos, se observo el riesgo
de gestién de la Direccion Jurisdiccion Coactiva, de ahora en adelante (DJC) en este informe,
identificado con el cédigo 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 estableci6 el control descrito a continuacion:

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

Una vez proyectada la respuesta de las peticiones recibidas por los funcionarios competentes, son
remitidas al coordinador para que estas sean revisadas y aprobadas. Una vez aprobadas, se carga
la respuesta de estas peticiones en el aplicativo de Gestion Documental (CORI). A su vez el
profesional encargado del seguimiento valida la trazabilidad de cada PQR desde el momento de la
radicacion hasta el cargue de la respuesta en CORI, controlando y validando que se cumplan los
términos de ley.

5.1.2 Verificacion y Andlisis de Resultados en la Atencion 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
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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 2023 se generaron 502.714 contactos en el Sistema de Informacién
Empresarial SAP relacionados con PQR’S. (véase tabla 3), a continuacion, se registra la cantidad
de contactos por el medio en el que se genero.

Medio de radicacion Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total x Medio
01. CARTA 13.105 11.672 11.810 9.643 13.338(11.076 70.644
02. TELEFONO 26.814 28.201 28.782 23.989 |26.893|22.202 156.881
03. VERBAL 45.531 44.427 48.772 40.814 |49.290|46.355 275.189
Total x Mes 85.450 84.300 89.364 74.446  89.521 79.633 502.714

Tabla 3 — Cantidad de Contactos por canal de recepcion
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 “Tipificacién de Contactos por Roles
de Usuario”, (véase tabla 4) 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 14.029 119.633 113.401 247.063
02. Consultas 2.084 52 8.726 10.862
03. Expedicion 190 77 30.805 31.072
04. Denuncias 7 143 260 410
05. Actualizacion 4.270 309 9.682 14.261
06. Financiaciones 2.296 38.697 40.993
07. Peticiones 33.698 2.610 19.095 55.403
08. Venta de Servicios (v) 739 500 795 2.034
09. Derechos Constitucionales 12 12
10. Venta de Servicios (sv) 274 6.462 10.908 17.644
11. Daios Operativos 7 17.642 2.994 20.643
12. Quejas 146 67 58 271
13. Solicitudes 583 6.063 8.743 15.389
14. Derechos Alta Prioridad 16 16
15. Revision Inconsistencias 1.720 375 2.095
16. Certificaciones 128 313 441
17. Urbanizadores 694 5.364 6.058
19. Reclamos Ventas Servicios 621 9 630
20. Vinculaciones Agua en Bloque 1 1
200. Alcantarillado por Aforo 1 1
21. Reclamos Parametros 40 40
23. Dafios Comerciales 164 882 1.171 2.217
300. Suspensidn/Reconexion 2 2
3010 reclamo Tarifa 936 1 1
31. Cobros inoportunos 2 2
32. Pedidos Urbanizadores y Constructores 17 1.505 1.522
33. Reclamos cobros a terceros 64 145 397 606
34. Via Gubernativa 10.381 59 10.440
35. Silencios 121 121
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MEDIO DE RADICADO

Clase de contacto 01. CARTA 02. TELEFONO 03.VERBAL Total x Mes
36. Urbanismo 252 564 816
37. Acciones Constitucionales 107 5 112
39. Depuracion Cartera 1 22 23

45. Consulta Coactivo 17.449 17.449
48. Recuperacion de Consumos 275 3.789 4.064

Total x Medio 70.644 156.881 275.189 502.714

Tabla 4 — Cantidad de Contactos por canal de recepcién
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.

USAQUEN 16.623 29.807 58.956 105.386 ZNO01 17.094 17.246 17.894 14.085 18.068 16.540 100.927

|CHAPINERO 2.976 4.821 5.188 12.985 ZN02 14.356 15.493 15.999 13.844 15.515 14.406 89.613
|§ANTA FE 1281 2.069 4.013 7.363 ZNO03 15.241 14.800 15.584 12.808 15.708 13.718 87.859
SAN CRISTOBAL 2.313 6.710 13.743 22.766 ZN04 19.993 18.386 18.929 17.044 19.759 17.563 111.674
USME 1.667 4.561 9.076 15.304 ZNOS 18.766 18.375 20.958 16.665 20.471 17.406 112.641
TUNJUELITO 1.753 2.446 5.227 9.426 otal por Zona 85.450 84.300 89.364 4.446 89 9.6 0 4
BOSA 2.304 8.709 16.253 27.266
KENNEDY 5.257 15.952 22.973 44.182 ona e 0 ARTA 0 ONO 0 RBA otal po ed
FONTIBON 2.839 5.761 7.553 16.153 ZNO01 17.071 32.471 51.385 100.927
ENGATIVA 5.709 16.138 23.626 45.473 ZN02 14.123 30.565 44.925 89.613
SUBA 8.141 16.871 26.080 51.092 ZNO03 14.278 25.974 47.607 87.859
BARRIOS UNIDOS 2.296 4.509 6.422 13.227 ZN04 13.624 29.088 68.962 111.674
ITEUSAQUILLO 2.362 3.750 5.575 11.687 ZNO5 11.548 38.783 62.310 112.641
LOS MARTIRES 1.492 2.335 4.685 8512 al por Zona 0.644 6.88 89 0
ANTONIO NARINO 1.075 2.180 3.980 7.235
PUENTE ARANDA 2.886 5.796 8.944 17.626 £ b
[CANDELARIA 345 488 924 1.757
RAFAEL URIBE 2.451 5.663 14.023 22.137
ICIUDAD BOLIVAR 4.223 8.079 23.131 35.433
SUMAPAZ 1 1
SOACHA 2.627 10.161 14.745 27.533
GACHANCIPA 24 74 72 170
Total por Localidad 70.644 156.881 275.189 502.714

-~

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.

Las PQR’s escritas se asignan de acuerdo con las responsabilidades de cada area. De acuerdo
con lo anterior, de los 100.059 oficios radicados en el periodo comprendido de enero a junio de
2023 en el sistema de correspondencia institucional (CORI) (véase Tabla 5 - Grafico 1), S€ asignaron
para su tramite a la Gerencia Corporativa de Servicio al Cliente un total de 75.215 requerimientos,
mientras los restantes 24.844 se asignaron a otras areas de la EAAB-ESP.
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Cantidad Radicados | Semestre 2023

Radicados | Semestre 2023 20.000 20,00%
Mes Cantidad % 18.000 18,00%
Enero 17.570 |17,56% 16.000 16,00%
14.000 14,00%
Febrero 16.174 |16,16% 12.000 12,00%
Marzo 16.768 [16,76% 10.000 10,00%
Abril 14.052 (14,04% 8.000 8,00%
Mayo 18.931 [18,92% 6.000 6,00%
Junio 16.564 |16,55% 4.000 4,00%
2.000 2,00%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
N Cantidad e 9%

Tabla 5 - Gréafico 1 — Consolidado Radicados por CORI primer semestre 2023
Fuente: Direccion Servicios Administrativos

De los oficios que corresponden a la Gerencia Corporativa de Servicio al Cliente se observa:

e 64.790 oficios poseen correctamente referenciada la respuesta de salida con el radicado
de entrada, equivalente al 86,14% del total de oficios asignados.

e De acuerdo con la tipologia seleccionada por el area responsable (No requieren respuesta)
un total de 5.155 oficios, equivalente al 6,85% del total de oficios.

o Los restantes 5.270 oficios se encuentran sin respuesta referenciada y sin observaciones,
equivalente al 7,01% del total de oficios.

De acuerdo con lo anterior, se observa que del total de oficios radicados a través del aplicativo de
correspondencia CORI para la mencionada Gerencia, el 86.14% de los oficios estan correctamente
referenciados, mientras que el 6.85% se clasifican como 'No requieren respuesta’, lo que suma un
total del 92.99% de oficios con trazabilidad. No obstante, al no alcanzar el 100%, se evidencia la
necesidad de implementar controles que aseguren la correcta referencia entre la entrada y la salida
de las peticiones, quejas y reclamos en el sistema de correspondencia. Aunque estos oficios
poseen respuesta, no se encuentran correctamente relacionados. La anidacién de la entrada con
la salida proporciona la trazabilidad de la atencion de los requerimientos y permite hacer control
sobre los oficios que requieren respuesta.

Adicional a lo ya expuesto, la Oficina de Control Interno y Gestién 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 2023 se recibid un total de 2.687 peticiones para la EAAB-ESP, segun se presenta en la
siguiente tabla por tipologia. (véase tabla 6).

MPCI0102F01-07 Pagina 13 de 34



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 OCIG

Mes de Radicacion en el SDQS

Tipo de Solicitud Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total Semestre

CO: Consulta 6 15 13 7 22 12 75
DC: Derecho de Peticién - Consulta 4 1 3 8
DG: Derecho de Peticién - General 81 123 121 | 78 | 92 | 106 601
DI: Derecho de Peticion - Informacidn 7 9 13 12 17 20 78
DP: Derecho de Peticién - Particular 150 172 192 | 135( 161 | 179 989
Q: Queja 66 79 71 42 97 59 414
RE: Reclamo 82 82 75 51 ( 110 | 79 479
S: Solicitud 4 7 7 3 2 4 27
SU: Sugerencias 6 2 1 2 5 16

Total por mes 400 494 497 329 503 464 2.687

Tabla 6 — Cantidad de Radicados mediante el SDQS
Fuente: Direccion Servicios Administrativos

De los 2.687 oficios radicados a través del SDQS, solo se encuentra correctamente referenciada
la respuesta en el sistema de correspondencia CORI en un total de 2.387 oficios, lo que equivale
a un 88,84% de oficios correctamente referenciados en CORI. Sin embargo, el cierre de los oficios
en el aplicativo de correspondencia CORI, no se encuentra alineado con el SDQS (Bogota Te
Escucha), lo que impide determinar si a estos radicados a través de esta plataforma, se les tramité
respuesta.

A continuacion, se discriminan los radicados realizados en el primer semestre de 2023 en la pagina
del SDQS que corresponden a la cantidad de peticiones de tipo comercial (véase tabla 7) y la
cantidad de peticiones de tipo no comercial (véase tabla 8), indicando la cantidad de oficios de
salida correctamente referenciados en el sistema de correspondencia a estas peticiones.

Area que Corresponde del Oficio ‘ Radicados Entrada Radicados Salida  %Efectividad
Direccion Gestion Comunitaria 3 3 100,00%
Direccion Servicio Acueducto y Alcantarillado Zona 1 28 24 85,71%
Direccion Servicio Acueducto y Alcantarillado Zona 2 7 7 100,00%
Direccion Servicio Acueducto y Alcantarillado Zona 3 9 9 100,00%
Direccion Servicio Acueducto y Alcantarillado Zona 4 8 5 62,50%
Direccién Servicio Acueducto y Alcantarillado Zona 5 12 9 75,00%
Direccion Servicio Comercial Zona 4 7 6 85,71%
Direccion Servicio Comercial Zona 5 1 1 100,00%
Direccion Unidad Apoyo Comercial 12 8 66,67%
Direccion Unidad Apoyo Técnico Servicio al Cliente 20 13 65,00%
Division Atencidn al Cliente Zona 1 276 269 97,46%
Division Atencion al Cliente Zona 2 169 162 95,86%
Division Atencion al Cliente Zona 3 154 151 98,05%
Division Atencion al Cliente Zona 4 160 146 91,25%
Division Atencion al Cliente Zona 5 150 146 97,33%
Divisién Operaciéon Comercial Zona 1 4 3 75,00%
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Area que Corresponde del Oficio Radicados Entrada Radicados Salida  %Efectividad

Division Operacion Comercial Zona 2 11 10 90,91%
Divisién Operaciéon Comercial Zona 3 11 10 90,91%
Division Operacion Comercial Zona 5 2 2 100,00%
Division Servicio Acueducto Zona 1 67 53 79,10%
Division Servicio Acueducto Zona 2 38 35 92,11%
Division Servicio Acueducto Zona 3 47 44 93,62%
Divisidn Servicio Acueducto Zona 4 55 46 83,64%
Divisién Servicio Acueducto Zona 5 28 28 100,00%
Divisidn Servicio Alcantarillado Zona 1 192 184 95,83%
Division Servicio Alcantarillado Zona 2 167 152 91,02%
Division Servicio Alcantarillado Zona 3 206 200 97,09%
Division Servicio Alcantarillado Zona 4 223 208 93,27%
Division Servicio Alcantarillado Zona 5 99 87 87,88%
Gerencia Corporativa Servicio al Cliente 3 2 66,67%
Gerencia Zona 1 4 3 75,00%
Gerencia Zona 3 7 7 100,00%
Gerencia Zona 4 1 1 100,00%
Gerencia Zona 5 1 0,00%
Urbanizadores y Constructores Zona 1 6 5 83,33%
Urbanizadores y Constructores Zona 2 7 5 71,43%
Urbanizadores y Constructores Zona 3 12 11 91,67%
Urbanizadores y Constructores Zona 4 7 7 100,00%
Urbanizadores y Constructores Zona 5 2 2 100,00%
Total general ‘ 2.216 2.064 93,14%

Tabla 7 — Cantidad de Radicados SDQS comerciales
Fuente: SDQS - Bogota te Escucha

En la tabla 8 se relacionan los oficios radicados que corresponden a otro concepto como, por
ejemplo: solicitud de entes de control o solicitudes a un area determinada de la Empresa, es decir,
gue 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
Administracién Correspondencia y Notificacion 14 14 100,00%
Direccion Abastecimiento 14 11 78,57%
Direccion Activos Fijos 1 0,00%
Direccion Bienes Raices 80 50 62,50%
Direccion de Compras y Contratacion 14 11 78,57%
Direccion de Seguros 1 0,00%
Direccion Gestion Ambiental Sistema Hidrico 64 43 67,19%
Direccion Gestion Compensaciones 8 5 62,50%
Direccién Imagen Corporativa y Comunicaciones 4 3 75,00%
Direccion Informacién Técnica y Geografica 2 2 100,00%
Direccion Ingenieria Especializada 9 5 55,56%
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Direccion Jurisdiccion Coactiva 36 36 100,00%
Direccion Mejoramiento Calidad de Vida 10 7 70,00%
Direccion Planeamiento y Control de Resultados Corporativos 2 0,00%
Direccion Red Matriz Acueducto 29 23 79,31%
Direccion Red Troncal Alcantarillado 37 24 64,86%
Direccion Representacion Judicial y Actuacion Administrativa 6 4 66,67%
Direccion Salud 3 1 33,33%
Direccién Saneamiento Ambiental 9 5 55,56%
Direccion Servicios Administrativos 7 4 57,14%
Direccion Tesoreria 38 37 97,37%
Direccion Tributaria 4 1 25,00%
Gerencia Ambiental 20 8 40,00%
Gerencia Corporativa Gestion Humana 5 4 80,00%
Gerencia Corporativa Sistema Maestro 20 11 55,00%
Gerencia de Planeamiento 2 0,00%
Gerencia Financiera 1 0,00%
Gerencia General 5 3 60,00%
Gerencia Juridica 1 1 100,00%
Planta de Tratamiento Tibitoc 1 0,00%
Secretaria General 2 2 100,00%
Unidad de Control Interno y Gestidn 2 1 50,00%
Unidad de Investigaciones Disciplinarias 7 35,00%
Total general 323 68,58%

Tabla 8 — Cantidad de Radicados SDQS No comerciales
Fuente: SDQS — Bogota te Escucha

Radicados SDQS No Comerciales

Radicados Radicados

Area que Corresponde el Oficio Entrada salida %Efectividad
Administracion Correspondencia y Notificacion 9 9 100%
Direccion Abastecimiento 6 4 66,67%
Direccion Bienes Raices 45 31 68,89%
Direccién de Compras y Contratacién 5 4 80,00%
Direccion Desarrollo Organizacional 1 1 100%
Direccion Gestién Ambiental Sistema Hidrico 68 54 79,41%
Direccién Gestion Compensaciones 10 6 60%
Direccién Imagen Corporativa y Comunicaciones 2 2 100%
Direccion Informacion Técnica y Geografica 1 0%
Direccién Ingenieria Especializada 2 2 100%
Direccion Jurisdiccidon Coactiva 28 27 96,43%
Direcciéon Mejoramiento Calidad de Vida 10 10 100%
Direccion Red Matriz Acueducto 38 28 73,68%
Direccion Red Troncal Alcantarillado 33 20 60,61%
Direccién Representacion Judicial y Actuacidn Administrativa 3 3 100%
Direccion Saneamiento Ambiental 27 11 40,74%
Direccion Seguridad 1 0%
Direccion Servicios Administrativos 1 1 100%
Direccion Tesoreria 21 21 100%
Gerencia Ambiental 9 7 77,78%
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Gerencia Corporativa Gestién Humana 2 2 100%
Gerencia Corporativa Liquidacion Aseo 1 1 100%
Gerencia Corporativa Sistema Maestro 28 15 53,57%
Gerencia de Planeamiento 2 1 50%
Gerencia Financiera 1 0%
Gerencia General 11 6 54,55%
Gerencia Juridica 2 1 50%
Gerencia Tecnologia 1 0%
Secretaria General 2 1 50%
Unidad de Control Interno y Gestién 3 3 100%
Unidad de Investigaciones Disciplinarias 20 3 15,00%
Totalgeneral . 393 274 69,72%

De acuerdo con lo observado en las tablas 7 y 8, de las peticiones, quejas y reclamos radicadas a
través de la pagina del SDQS no se posee la traza de la respuesta a un total de 152 requerimientos
de tipo comercial y 148 de tipo no comercial, lo que 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 de medios escritos, que equivale a
100.059 oficios. De estos 10.948 fueron categorizados por el area responsable como ‘No requieren
respuesta’, lo que resulté en un total de 89.111 oficios restantes. Sin embargo, dado el volumen
significativo de informacién, el grupo auditor opt6é por utilizar la técnica del muestreo aleatorio
simple, bajo la premisa de que cada muestra tiene la misma probabilidad de ser seleccionada.

Para llevar a cabo esta seleccidén, mediante la herramienta Excel se eligi6 de manera aleatoria 1
categoria de los 31 tipos de solicitudes y a su vez de esta se eligio de manera aleatoria 1 area de
las 61 disponibles, lo que result6 en la seleccion de los radicados tipificados como '(S — Peticiones)'
de la Divisién Servicio Acueducto de las Zonas. Para determinar una de estas opciones, se
utilizaron las férmulas (=ALEATORIO() y =JERARQUIA()). La primera férmula generé un nimero
aleatorio Unico entre 0 y 1, mientras que la segunda aseguré que no se generaran ndmeros
duplicados. Como resultado, se asigné el valor mas alto a los radicados tipificados como '(S —
Peticiones)' relacionados con la Division de Servicio de Acueducto en las diferentes zonas de
servicio. Esto condujo a una muestra aleatoria de 44 radicados, de los cuales se verifico el tramite
y respuesta en términos de forma, contenido, tiempos de atencién y firma digital.

Del analisis efectuado al tramite y respuesta de estas PQR se obtuvo el siguiente resultado:
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Andlisis de requisitos Cumple Incumple | Pﬂrce.nt;.:]e
incumplimiento
Forma 43 0 0,008
Contenido a1 2 4,55%
Tiempos de atencidn 25 13 40,91%
Firma Digital 7 36 81,82%
5in oficio de salida 0 1 2,27%

Muestra aleatoria simple “

Tabla 9 — Categorias del Resultado de revision de muestra
Fuente: OCIG

De acuerdo con lo anterior, del total de la muestra analizada, un 40,91% incumple en los tiempos
de atencién, un 52,27% fue atendida correctamente, un 4,55% incumple la respuesta de fondo y el
restante 2,27% no cuenta con el cargue del oficio de respuesta en el aplicativo “CORI”.

Por otra parte, se identifico que el 81,82% del total de los oficios de respuesta remitidos a los
usuarios no contaban con la firma digital correspondiente. De los resultados de esta verificacion
efectuada se realizan dos observaciones al final del presente informe.

5.1.3 Puntos de Atencidon 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 continuacién, en la tabla 10 y 11 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 Direccion Horarios de Atencion
1 |PAU Miza Awenida Suba Mo. 118 - 53 Lunes a viernes: 8:00 a.m. - 4:30 p.m.
2 |San Diego Cra. 7 Mo. 33-53 Lunes a viernes: 7:00 a.m. - 4:30 p.m.
3 |Centro Marifio Awv. Calle 24 Mo. 37-15 Lunes a viernes: 8:00 a.m. - 4:30 p.m.
4 |San Benito CRA 13C 55-64 SUR Lunes a viernes: 8:00 a.m. - 4:30 p.m.
5 |UNISUR Carrera 4 Mo. 28 -10 (Soacha) |Lunes aviernes: 8:00 a.m. - 4:30 p.m.

Tabla 10 — 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.

MPCI0102F01-07 Pagina 18 de 34



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

PROCESO: EVALUACION INDEPENDIENTE

. 4 i
SUBPROCESO: AUDITORIAS DE LA OCIG : 'll_ aCueductD

FORMATO: INFORME DE SEGUIMIENTO OCIG

Zona Sedes Direccion Horarios de atencion

Lunes a viernes de 7am a 4:00 pm

Nota: El ultimo turno se entrega a las 3:30 pm
Sabados 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

1 |SUPERCADE SUBA CL 45103B 90

1 |CADESERVITA Calle 165#7-39 Nota: El ultimo turno se entrega a las 3:30 pm
1 |CADE TOBERN Carrera 21 No. 169- 62Centro Comer{ -~ @ Viemes de 7 am a 4.00 pm
Nota: El ultimo turno se entrega a las 3:30 pm
Lunes a viernes de 7am a 4:00 pm
5> |SUPERCADE CAD AK 30 No. 25-90 Nota: El ultimo turno se entrega a las 3:30 pm

Sabados 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
Séabados de 8 am a 12:00m
Nota: El ultimo turno se entrega a las 11:30 am
Lunes a viernes de 7am a 4:00 pm
Nota: El ultimo turno se entrega a las 3:30 pm
Séabados 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
Séabados de 8 am a 12:00m
Nota: El ultimo turno se entrega a las 11:30 am
Lunes a viernes de 7am a 4:00 pm
Nota: El ultimo 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
Lunes a viernes de 7 am a 4:00 pm
Nota: El ultimo turno se entrega a las 3:30 pm
Séabados 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
il He S Séabados de 8 am a 12:00m
Nota: El ultimo turno se entrega a las 11:30 am

2 |SUPERCADE ENGATIVA (Tv 113b #66-54

4 |SUPERCADE 20 JULIO |KR 5A 30C 20

4 |SUPERCADE MANITAS |Carrera 18 L 70 B-50 SUR

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

4 |CADE CANDELARIA Calle 62 Sur # 32-50

5 |SUPERCADE BOSA AC57RSUR 72D 12

5 |SUPERCADE AMERICAS

Tabla 11 — Puntos de Atencion Red de Cades y SUPERCADE
Fuente: www.acueducto.com.co

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

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

En relacion con uno de los dos puntos de atencion al usuario ubicado en Centro Narifio,
actualmente no se encuentra disponible debido a reparaciones locativas por motivo de garantia del
contrato de obra civil 1-01-14500-1469-2022 realizado por mejoras al punto, cuya duracion es de
un mes contado desde la Ultima semana de agosto de 2023, por lo que los servicios fueron
centralizados en la sala de atencién al publico corporativa.

En cuanto a la radicacion de peticiones escritas de manera presencial, se realiza Unicamente en
los siguientes puntos de atencion:
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Sede Direccion Horarios de atencidn
Punto de Atencion Pau Miza - Zona 1 |Avenida Suba Mo. 118 -53 Lunes a viernes de 8:00 am a 4:30pm
SUPERGADE CAD AK 30 No.37-15 dlil:_l;[]esérs‘\hernes de Tam a & pm (Turno entrega
Punto de Atencién San Diego - Zona 2 Avenida Carrera 7 #33-53-57 Lunes a viernes de 8:00 am a 4:30pm
Centra Marifio Avenida Calle 24 Mo. 37 -15 Lunes a viernes de 8:00 am a 4:30 pm
Subcentral de Santa lucia Aw. Caracas No. 41 — 70 Sur Lunes a viernes de 8:00 am a 4:30 pm
San Benito Carrera 19 C No 55-64/72 Sur Lunes a viernes de 8:00 am a 4:30 pm
UNISUR. Carrera 4 No. 28 -10 (Soacha) Lunes a viernes de 8:00 am a 4:30 pm

MNota: El dltimo 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 12 — Puntos de Atencién presencial radicacion escrita
Fuente: www.acueducto.com.co

Adicionalmente la Empresa cuenta con la oficina de atencién 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 Resoluciéon 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, ademéas de analizar el consolidado de las
peticiones con el fin de disefar, formular e implementar estrategias y recomendaciones que
propendan una adecuada atencién al usuario.

5.1.4 Medios de Atencién No Presencial

La EAAB-ESP cuenta con diferentes medios para la recepcién y atencién de peticiones, quejas y
reclamos tanto en el canal presencial como no presencial, los medios dispuestos por este ultimo
son: linea gratuita de atencion telefonica o acualinea 116 o desde fuera de Bogota marcando al
01-8000116-007 y a través de la pagina Web de la Empresa www.acueducto.com.co, menu
Atencidn v servicios a la ciudadania > Canales de atencién > Linea 116, es necesario tener en
cuenta que la linea 116 no realiza refinanciaciones o independizaciones del servicio.

Del mismo modo, en la pagina Web de la Empresa www.acueducto.com.co, se cuenta con otros
medios de atencion a los cuales se puede acceder a través del menu > Canales de atencion >
Atencion virtual, en este menu se encuentran botones de accién o iconos que, al pulsarlos,
redireccionan al servicio de chat, llamada telefénica, whatsapp y redes sociales como Facebook,
Twitter e Instagram (véase imagen 1). > Canales de atencién > Atencién virtual, dando click a los
botones de accion o iconos de los servicios de chat, llamada telefnica, whatsapp y redes sociales
como Facebook, Twitter e Instagram (véase imagen 1).
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Atencion y servicios a la ciudadania > Canales de atencién > Atencion virtual

Atencién virtual

CLICKTO CALL

000@

Imagen 1 — Botones de accién de acceso a otras opciones de atencién 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 remitio los siguientes resultados respecto del primer periodo del afio 2023:

Resultados primer semestre 2023 informe BPO & Contact Center Outsourcing ETB
Del contenido del informe se encuentran los siguientes resultados a corte de junio de 2023:

» Generar una cultura de servicio llevando de mano la eficiencia y la calidad de cada gestion.
Para fomentar esta cultura del servicio en el mes de junio el BPO dio continuidad a los
planes de accién de la operacion orientados a reforzar los conocimientos en registro de la
informacion completa y correcta del usuario, suministrar la informacién precisa y completa
otorgando el nUmero de aviso o contacto, refrescar y utilizar el hold, enfatizando también
en generar actividades correlacionadas a los resultados de Speech Analitycs con acciones
en atencion al cliente, explicacion de facturacion y gestion del tiempo.

» No se cuenta con un dimensionamiento independiente para todas las skills que maneja el
BPO & Contact Center como por ejemplo Clic to Call.

» Se ha fortalecido y trabajado en el conocimiento de los agentes del Call Center con el fin
de poder atender todas las llamadas sin necesidad de recurrir a contratacion de nuevo
personal o reemplazo del existente.

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

o 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.
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o Alarmas: Se dio a conocer los items criticos en cada uno de los segmentos,
dependiendo de la precision que se afecte, (PECUF, PECNG, PECCTO).

o Feedback efectivo: Se trabajé de la mano con las areas funcionales de la operacion
los items con més afectaciones detectadas de manera individual.

o Intervencion focalizada: Se realiz6 el acompafiamiento constante a los agentes
recurrentes en afectaciones criticas o fallas de servicio (cuartil cuatro de calidad),
con el fin de identificar la causa raiz de las afectaciones, ya sean habilidades de
servicio o de producto.

o Seguimiento gestion: Se ejecutd el refuerzo a cada uno de los agentes nuevos para
evitar afectaciones criticas que generen impacto en el indicador de calidad.

o Actividades de refuerzo en proceso: Se trabajé refuerzos en las afectaciones criticas
identificadas de manera inmediata.

Es importante precisar que se exprese en el informe la cantidad de funcionarios capacitados y los
tiempos o fechas en las que se realizé dicha capacitacién, de igual manera es importante indicar
en cuanto mejoro mi actividad antes y después de la capacitacion con el animo de verificar si la
actividad fue efectiva. Al final del presente informe se realiza una recomendacion en este aspecto.

CUADRO DE CONTROL CHAT

Afio 2023
-
--l lilJ'
BeLMCtD Diario m Semanal
1-ghera  I-febrero 3-marge  d-abrl  S-mayo  G-junio  Total Fivel Descarte

Sesiones Ofrecidas 50960 GETE  B4GT G541 GB44 5893 38178
Sesiones Contestadas 51148 5620 5352 5233 5412 4727 31.462
Seslones Abandonadas G842 1058 1109 1308 1432 966 6716
AHT 83581 82019 80605 7402 TES4E E002T  BO2,01 Mivel Atencién
ASA 222 213 27 223 264 226 228

LLn
s

Nivel de Atencidn B5ET % B414% 8284% 8000% T7o08% 8103 % 8241 %
Nivel de Abandong 14,13 % 1586 % 1706% 2000% 2092 % 1697 % 17.59 %
. 824% __e700%
Llamadas Entrantes y Atendidas
Mivel Abandono

0,00 % 100,00 %
6543 BB
52m S48
1 1
3,00 %! 174 %

Nivel de Atencién y Abandens 0,00 % 100,00 %

Servicio
W chat Acueducto

Fireal de Samadanal v

Cuadro de Control 2 - Indicador Servicio Chat
Fuente: Informe de Gestién CallCenter EAAB — BPO & Contact Center Outsourcing ETB

Al realizar la comparacion del resultado promedio del indicador de nivel de atencién del primer
semestre de 2022 (75,72%) y el primer semestre de 2023 (82,41%), se observa un aumento en el
nivel de atencién del 6,69% lo que denota un incremento en el nivel de atencién.
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CUADRO DE CONTROL CHATBOT — ASISTENTE VIRTUAL

Ano 2023
; .
;:{1} acueducto Consolidado Chatbot Acueducto e;b
| 00:13:37 g g e ™ T
Interaceiones ‘ Cligntes Atendidos
1365 571 8599 6 Interacciones Chatbot  237.083 223.419 226,568 206.079 252.821 219.601 136557
—_————— | conversacionesChatbot 30.417 26,840 30124 26.649 33.063 28.030 179123

Conversaciones Frases Sin Respuesta Usuarios Chabot 17.225 16505 16098 14.740 17.452 15.079 B5.936

Deshorde Agentes 8234 8602 9.8 TF5F 9951 8330 51.890
1791 23 29894 Frases Sin Respuesta 5041 4651 4611 4800 5486 5325 29894
Desborde Agentes TMO Bot
51;890 00:04:17 Seguimiente
Convarsacienas por Canal 20 il 047 20,840 .14 28.049 - 26.050

56.566 (31.58%)

20 il
am
‘ 14 il 330
0 527
0 il h__ﬂﬂi!
122,557 (68,42%) jun jut
WHATSAPP @ WEB ® Comversaciones ® Usuarios ®Deshorde Agentes ®Frazes Sin Respuesta

Cuadro de Control 3 - Indicador Servicio Chat
Fuente: Informe de Gestién CallCenter EAAB — BPO & Contact Center Outsourcing ETB

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
oot Soy £ 1 asictente v 26 18 promedio mensual de sesiones de 940,6 en el afio 2021 a 4271,6 en
S el aflo 2022 y presentando su mayor incremento en el afio 2023 con

Bogota y te doy la bienvenida a nuestro nuevo

canal para ayudarte a resolver tus dudas. 29.854 SeSiOﬂeS promedlo pOf meS.

Tus datos personales seran tratados conforme a la
palitica de tratamiento de datos personales

Acueducto

Agente virrual (Online)

Este incremento en las sesiones promedio atendidas en el Ultimo afio
Tipo Documento v se debe a la implementacién del Chatbot de manera adicional en

Whatsapp ya que este servicio solo se encontraba a traves del

asistente virtual denominado EBA quien atiende los requerimientos de
B e DE D T los usuarios 24/7 a través de la plataforma web de la entidad.

manejo de datos Ver politica

Ingresar

| Los servicios ofrecidos a través del asistente virtual son:
i 4 obtener copia de la factura, conocer el saldo total del
. :;."&:Q estado de cuenta, realizar pagos en linea y dar a conocer

los requisitos de  diversos tramites = como
independizaciones, convenios de pago, actualizacion de datos, entre otros.

Este asistente virtual se encuentra en la parte inferior derecha de la ventana de la pagina WEB de
la Empresa. www.acueducto.com.co
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El TMO (Tiempo Medio de Ocupacién) por parte de los agentes es de 13 minutos y 37 segundos,
mientras que el TMO para el servicio de bot es de 4 minutos y 17 segundos. Lo anterior evidencia
qgue el servicio de bot es aproximadamente tres veces mas eficiente en términos de tiempo de
atencion en comparacioén con los agentes, de acuerdo con las estadisticas recopiladas.

CUADRO DE CONTROL LLAMADA TELEFONICA (CLICK TO CALL)

Estadisticas del Mes Telefonia Skill: Clic 2 Call

iunio Total MNivel Atencién

Llamadas Ofrecidas 4,260 4.260 ’ .
728% 7,00 %

Llamadas Coniestadas 3.100 3.100 000% 160,00 %
Llamadas Abandaonadas | 1.160 1.180
Llamadas Umbral 1.753  1.753 Nivel Servicio
AHT 328,69 328,69 , 85,00 %
ASA 7497 74,97 412 %
Tiempo Abandono 130,92 130,93 0.00% 100,00 %
Mivel de Servicio 4115 % #1155 % Nivel Abandono
MNivel de Atencion 72,07 % 12,71 %
Mivel de Abandono 27,23% 27,23 % %!??_2 %
Asesores 82 82 000%  100,00%

Cuadro de Control 4 - Indicador Servicio Click to Call
Fuente: Informe de Gestion 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 pagina web de la empresa, podemos concluir que tiene un promedio de atencién del 72.8%
del total de llamadas recibidas, lo que evidencia un aumento en la tasa de abandono por parte de
los usuarios del 27.2%, a pesar de que el BPO asigné un grupo de agentes para atender este skill.

CUADRO DE CONTROL LLAMADA TELEFONICA

{r_@ acueducto 875 Informe de Telefonia

L [ =T b s, aLcsman ane ¢ aBE0 D manaTAe
Mensual Semanal

enero  febrero marze abril maye  junie

Llamadas Ofrecidas 41,930 43598 48828 42716 52456 274.2594
Llamadas Contestadas | 40801 41523 45072 37695 41.085 244021
Llamadas Abandonadas | 1.029 2075 3756 5021 11.3% 30.273
Llamadas Umbra 32083 27600 25848 17.091 12455 130.619
AHT 51753 53567 54591 GS4B46 558,30 537,54
ASA 3262 8461 10276 16272 32598 151,78
Tiempo Abzndono 14898 16791 20614 23732 35B06 7716 303,46
Mivel de Servicio TeS52 % 6331% 52045 4001% 2374% 34T71% 4762%
Mivel de Atencién 9755 % 9524% 9231% BA25% TR B436% BBYG%
Mivel de Abandono 245% 4T6% TEI% 1175% 21.72% 15604% 11.04%
Asesores a7 &0 o4 7% 76 &2 109
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Llamadas Entrantes y Atendidas
Sm HO3  40Em BHE 4152 BB 4sm BIE oo e 41.085 B
anere reonan marzo abnl mayo Ui
Nivel de Servicio, Atencién y Abandono
B Hivel de Atencidn @ bivel de Servicio @ Nivel de Abandono
z: 100 %
-.g I_-.,h-_--__-__ 9524 % y BRI % —_— f4.35 O
g 50 % T E331% 40,01 % 34715
; 24 ATE 7RG % _:-:-c_---_--__-_l‘ - —Thnd %
Z gw - 2374
TETD hien il maye '

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

Si bien el BPO de manera constante busca estrategias para mejorar las skills e indicadores se
evidencia una disminucién en el 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 98.13%

a 89,33%

CUADRO DE CONTROL VIDEO LLAMADA

£
WS A
acusductn Diaria m Semanal
Informe de
e Tt Videollamada
Sesiones Ofrecidas 620 620
Sesiones Contestadas 449 449
Sesiones Abandonadas m m
AHT 145 195
ASA 1499 1419
Mivel de Atencidn 1242% T242%
Nivel de Abandena 20ET% 2887 % |
Llamadas Entrantes y Atendidas Nivel Atencion
. a5 W SEsione esta
724 %
0,00 % 100,00 %
Nivel de Atencién y Abandono
@Hivel e Atencion W de AL Nivel Abandono
0%

¥ ]
z e
g B0%
;my I 289 U/E]
7 []
= 0% : 0,00 %% 100,00 %

Cuadro de Control 6 - Indicador Servicio Video Llamada
Fuente: Informe de Gestién CallCenter EAAB — BPO & Contact Center Outsourcing ETB
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En relacion con las video llamadas, al finalizar el mes de junio, no se cumplié con el indicador, ya
gue solo se alcanz6 un nivel de atencion del 72.4%. Este valor es practicamente igual al promedio
mensual de atencidn que se observé durante el afio anterior, el cual fue del 72.3%. De acuerdo
con lo indicado por el BPO ETB, la razon detras de este bajo indicador obedeci6 a la falta de
personal, ya que, segun la evaluacion realizada por el BPO ETB, se necesitarian 3 agentes para
cumplir con el nivel deseado.

Si bien el BPO de ETB indica que no se cumple con el indicador, no se realiza mencién dentro del
informe de este cual era la meta establecida. Por tanto, se sugiere para préximos informes realizar
la precisiéon de esta informacion.

CUADRO DE CONTROL REDES SOCIALES

ANO 2023
& _3 Nivel Fuera Horario
.,,;"JH,‘.,"':E Diario m Semanal
engTe febrere  marza  abril maye Junia Total 451 0
Seslones Of 7 1.195 1.554 2130 1101 1.047 T.804 0,00 % 100,00 %
Sesiones Contestaclas T84 154 2130 1907 1042 7.785
Seclones Abandonadas ] i 13 a a 5 19
AHT 53,04 0085 9443 113,10 10038 120,77 10520
ASA 314 1.273 22065 1.014 1.007 B26 1.205 >
Mivel de Atencidn 10000 % 9992% 9016 % 10000 % 10000 % 9952 % 9976 % Lodto i

Mivel de Abandono 000% O08% O084% O000% O000% O48% O024%
Nivel Atencion

Llamadas Entrantes y Atendidas
9089 97,00 %

0,00 % 100,00 %

1w ziw
1.5054 1.547
1138 184 191 1M 1047 1.042
im m T - - - Mivel Abandono

Hivel de Atencién y Abandono 3,00 %, 0.2 %
ihival de Atarcidn Nl o g 0,00 % 100,00 %

Servick

Hivel de Alancidn p Hivel .
w
E
#

Cuadro de Control 7 - Indicador Nivel de Servicio Redes Sociales
Fuente: Informe de Gestién CallCenter EAAB — BPO & Contact Center Outsourcing ETB

En cuanto al nivel de atencién a través de las redes sociales: Facebook e Instagram se posee un
promedio de atencién del 99.8% con un total de 7.804 sesiones ofrecidas durante el primer
semestre del afio.

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.
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1. Vocacion del servicio: El 92.04% de los usuarios encuestados de un total de 11.313 informé
gue los funcionarios estuvieron dispuestos a ayudarlos durante su interaccién con la organizacion.
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 revel6 que el 84.64% de los usuarios
encuestados recibio respuestas satisfactorias a sus requerimientos. Este resultado sugiere que la
EAAB-ESP esta cumpliendo de manera efectiva con la resoluciéon 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 disposicion de nuestros funcionarios para ayudar y la efectividad en la
resolucién 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 satisfaccion,
como la capacitacion continua de los funcionarios, la implementacién de procesos mas eficientes
para garantizar una experiencia positiva para los usuarios y el evaluar los casos que no se lograron
resolver con el animo de establecer posibles mejoras.

Este informe sirve como una herramienta valiosa para comprender las areas en las que se esta
teniendo éxito y aquellas en las que se puede seguir mejorando, lo que contribuira a fortalecer aln
mas la relacion con los usuarios y garantizar que sus necesidades sean atendidas de manera
Optima.

Del mismo modo durante la vigencia 2022 se ejecuto el contrato 1-05-12200-1279-2022 con objeto
“Encuesta para evaluar la percepcion/satisfaccion de los grupos de interés de la EAAB-ESP frente
a sus necesidades y expectativas” a cargo de BRANDSTRAT BIC S.A.S y bajo la supervision de
la Direccién de Planeacién y Control de Resultados Corporativos. El resultado general de la
encuesta 2022 indicé que la percepcién/satisfacciéon de los 8 grupos de interés fue de 77,5%,
resultado del promedio del Nivel de Satisfaccion de los Usuarios (NSU) de la EAAB-ESP (80%) y
del nivel de satisfaccion/percepcién general de todos los grupos de interés de la EAAB-ESP (75%).

En relacion con los PQR, en 2022 se registré una satisfaccion del 56% asociado a los siguientes
atributos:
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56%

& 28 -sex
Tep Twe Box - TIE
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E1S o= 9%

Imagen 2 — Registro de satisfaccion de los usuarios frente a las PQR
Fuente: Contrato 1-05-12200-1279-2022

Los resultados del informe fueron socializados en Comité Corporativo del 31 de enero del afio en
curso. Finalmente, la Direccién de Planeacién y Control de Resultados Corporativos solicitd
mediante memorando interno 1210001-2023-0053 el plan de mejora tras la encuesta a las areas
lideres de grupos de interés realizando mesas de trabajo.

En respuesta al requerimiento de la encuesta de percepcién, solo se observé por parte de la
Direccion de Apoyo Comercial él envié del plan de mejoramiento respectivo por cada atributo y
medio de verificacion en respuesta a la desviacién detectada, atendiendo el requerimiento
realizado por la Direccion de Planeacion y Control de Resultados Corporativos mediante oficio
3040001-2023-0803 de mayo 12 de 2023 en el que indica que realizara las siguientes actividades
puntuales:

o Reforzar en conocimientos relacionados con temas comerciales, en los diferentes canales de
atencion con reporte de la gestion-Actividad.

e Capacitacion general a los funcionarios para fortalecer la apropiacion de los protocolos de
atencion y de servicio.

e Revisar con el operador call center estrategias de respuesta rapida.

ENLACES PQRSD

La Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota S.A. E.S.P para el registro de peticiones,
guejas, reclamos y recursos de reposicion dispone a través de la pagina Web, el mena Atencion v
servicios a la ciudadania > Peticiones, Quejas y Reclamos presentando una serie de enlaces para
el registro de cada PQR y seguimiento del estado de las solicitudes efectuadas a la Empresa, como
se observa en la siguiente imagen: https://www.acueducto.com.co/, en el menu Atencion v servicios
a la ciudadania > Peticiones, Quejas v Reclamos una serie de enlaces para el registro de cada
PQR vy la consulta o seguimiento del estado de las solicitudes efectuadas a la Empresa, como se
observa en la siguiente imagen:

MPCI0102F01-07 Pagina 28 de 34



https://www.acueducto.com.co/webdomino/EAABWF/sigeca/SiGeCa_V5.nsf/edd6d1629fc0e9300525763c00515223/a94d14d9eb8462220525836800786215?OpenDocument
https://www.acueducto.com.co/wps/portal/EAB2/Home/atencion-al-usuario/tramites-y-servicios/peticion_queja_reclamo_y_sugerencias-pqrs/!ut/p/z1/tVZbc6IwFP4r9MFHmhNugX3zQnG0XtDSVl6cEKJlF4kF1O3--o1ud1unFd2p5iXDyXfuJx9BIXpEYUbXyZyWichoKr8noTXt2pbW9mytP_CDG_AxcfUbUgdvoKGHHQD2Vh0aI62hww4QvtcH0nfAd03HqTfGAJ3P9d9bOk3_LcAhNsEnI7czcIc6EH2nb_lNwDZIfduSx5ozvDNuW5p3b6J7FKJwyZIYTQhmLDJ5rEbYtlRDi0yV2jFXQTcANFvnJsZbNMvKZfmEJkuRlzTN8ikTWcmzcsqLGqyKFc0TUQMqRUwWUaGp8k8oylwUSsHzdSLPCiXmCmUrHq9YKZQXCWU0KyU0TWkslJRGPK3B8jkvFMFWaSm27ovyNemKrPaTNrQm-ONhYzQImu27e_ig_wFwUtEP6Tfwaf4rHISnDF0FIKyeqYdtHQ-GiIfYeAVUzfUxJ5Uubg29ErCrYgeF81REf65hPYt0e47CnM94zvPrVS7FT2W5LL7VoAabzeZ6LsQ85ddMLGrwmcqTkLPzuI9EE1lLcmiWbLDQwzrhGxRkIl_ISMZv92UWM64xXVfZjDDVYIBVxyZc1TVHM6hBeIQ11IZjHvQveqg0j5vaec3b_W2X5MwRt-fq3eZX69M5RlCyj8n35-ewLolnyzM_ZQurmSelCl8sc17QGuxRTZLNtkH-ZSWWrGIa00y85njoPhlwOMeTOPOIeeu85j3SI-APR3ALBoHu-MLRk8uaNy9qvn7m6KG_ZXLHhQFp98Cun7v2vUC2tt-6M1p4hD3rzNF7ngNgwU03aPQ9-XjAF61996tz3zn2m_x_6rjMo2W5CIJgYevZSyKX-mPkznqlGZnzxbTV6KuTzvqX3MKdQJJq5ZbOr65-A-U6vpg!/dz/d5/L2dBISEvZ0FBIS9nQSEh/?uri=nm:oid:Z6_6QC01802N042C0QSPBROUC1P14
https://www.acueducto.com.co/wps/portal/EAB2/Home/atencion-al-usuario/tramites-y-servicios/peticion_queja_reclamo_y_sugerencias-pqrs/!ut/p/z1/tVZbc6IwFP4r9MFHmhNugX3zQnG0XtDSVl6cEKJlF4kF1O3--o1ud1unFd2p5iXDyXfuJx9BIXpEYUbXyZyWichoKr8noTXt2pbW9mytP_CDG_AxcfUbUgdvoKGHHQD2Vh0aI62hww4QvtcH0nfAd03HqTfGAJ3P9d9bOk3_LcAhNsEnI7czcIc6EH2nb_lNwDZIfduSx5ozvDNuW5p3b6J7FKJwyZIYTQhmLDJ5rEbYtlRDi0yV2jFXQTcANFvnJsZbNMvKZfmEJkuRlzTN8ikTWcmzcsqLGqyKFc0TUQMqRUwWUaGp8k8oylwUSsHzdSLPCiXmCmUrHq9YKZQXCWU0KyU0TWkslJRGPK3B8jkvFMFWaSm27ovyNemKrPaTNrQm-ONhYzQImu27e_ig_wFwUtEP6Tfwaf4rHISnDF0FIKyeqYdtHQ-GiIfYeAVUzfUxJ5Uubg29ErCrYgeF81REf65hPYt0e47CnM94zvPrVS7FT2W5LL7VoAabzeZ6LsQ85ddMLGrwmcqTkLPzuI9EE1lLcmiWbLDQwzrhGxRkIl_ISMZv92UWM64xXVfZjDDVYIBVxyZc1TVHM6hBeIQ11IZjHvQveqg0j5vaec3b_W2X5MwRt-fq3eZX69M5RlCyj8n35-ewLolnyzM_ZQurmSelCl8sc17QGuxRTZLNtkH-ZSWWrGIa00y85njoPhlwOMeTOPOIeeu85j3SI-APR3ALBoHu-MLRk8uaNy9qvn7m6KG_ZXLHhQFp98Cun7v2vUC2tt-6M1p4hD3rzNF7ngNgwU03aPQ9-XjAF61996tz3zn2m_x_6rjMo2W5CIJgYevZSyKX-mPkznqlGZnzxbTV6KuTzvqX3MKdQJJq5ZbOr65-A-U6vpg!/dz/d5/L2dBISEvZ0FBIS9nQSEh/?uri=nm:oid:Z6_6QC01802N042C0QSPBROUC1P14
https://www.acueducto.com.co/wps/portal/EAB2/Home/atencion-al-usuario/tramites-y-servicios/peticion_queja_reclamo_y_sugerencias-pqrs/!ut/p/z1/tVZbc6IwFP4r9MFHmhNugX3zQnG0XtDSVl6cEKJlF4kF1O3--o1ud1unFd2p5iXDyXfuJx9BIXpEYUbXyZyWichoKr8noTXt2pbW9mytP_CDG_AxcfUbUgdvoKGHHQD2Vh0aI62hww4QvtcH0nfAd03HqTfGAJ3P9d9bOk3_LcAhNsEnI7czcIc6EH2nb_lNwDZIfduSx5ozvDNuW5p3b6J7FKJwyZIYTQhmLDJ5rEbYtlRDi0yV2jFXQTcANFvnJsZbNMvKZfmEJkuRlzTN8ikTWcmzcsqLGqyKFc0TUQMqRUwWUaGp8k8oylwUSsHzdSLPCiXmCmUrHq9YKZQXCWU0KyU0TWkslJRGPK3B8jkvFMFWaSm27ovyNemKrPaTNrQm-ONhYzQImu27e_ig_wFwUtEP6Tfwaf4rHISnDF0FIKyeqYdtHQ-GiIfYeAVUzfUxJ5Uubg29ErCrYgeF81REf65hPYt0e47CnM94zvPrVS7FT2W5LL7VoAabzeZ6LsQ85ddMLGrwmcqTkLPzuI9EE1lLcmiWbLDQwzrhGxRkIl_ISMZv92UWM64xXVfZjDDVYIBVxyZc1TVHM6hBeIQ11IZjHvQveqg0j5vaec3b_W2X5MwRt-fq3eZX69M5RlCyj8n35-ewLolnyzM_ZQurmSelCl8sc17QGuxRTZLNtkH-ZSWWrGIa00y85njoPhlwOMeTOPOIeeu85j3SI-APR3ALBoHu-MLRk8uaNy9qvn7m6KG_ZXLHhQFp98Cun7v2vUC2tt-6M1p4hD3rzNF7ngNgwU03aPQ9-XjAF61996tz3zn2m_x_6rjMo2W5CIJgYevZSyKX-mPkznqlGZnzxbTV6KuTzvqX3MKdQJJq5ZbOr65-A-U6vpg!/dz/d5/L2dBISEvZ0FBIS9nQSEh/?uri=nm:oid:Z6_6QC01802N042C0QSPBROUC1P14
https://www.acueducto.com.co/wps/portal/EAB2/Home/atencion-al-usuario/tramites-y-servicios/peticion_queja_reclamo_y_sugerencias-pqrs/!ut/p/z1/tVZbc6IwFP4r9MFHmhNugX3zQnG0XtDSVl6cEKJlF4kF1O3--o1ud1unFd2p5iXDyXfuJx9BIXpEYUbXyZyWichoKr8noTXt2pbW9mytP_CDG_AxcfUbUgdvoKGHHQD2Vh0aI62hww4QvtcH0nfAd03HqTfGAJ3P9d9bOk3_LcAhNsEnI7czcIc6EH2nb_lNwDZIfduSx5ozvDNuW5p3b6J7FKJwyZIYTQhmLDJ5rEbYtlRDi0yV2jFXQTcANFvnJsZbNMvKZfmEJkuRlzTN8ikTWcmzcsqLGqyKFc0TUQMqRUwWUaGp8k8oylwUSsHzdSLPCiXmCmUrHq9YKZQXCWU0KyU0TWkslJRGPK3B8jkvFMFWaSm27ovyNemKrPaTNrQm-ONhYzQImu27e_ig_wFwUtEP6Tfwaf4rHISnDF0FIKyeqYdtHQ-GiIfYeAVUzfUxJ5Uubg29ErCrYgeF81REf65hPYt0e47CnM94zvPrVS7FT2W5LL7VoAabzeZ6LsQ85ddMLGrwmcqTkLPzuI9EE1lLcmiWbLDQwzrhGxRkIl_ISMZv92UWM64xXVfZjDDVYIBVxyZc1TVHM6hBeIQ11IZjHvQveqg0j5vaec3b_W2X5MwRt-fq3eZX69M5RlCyj8n35-ewLolnyzM_ZQurmSelCl8sc17QGuxRTZLNtkH-ZSWWrGIa00y85njoPhlwOMeTOPOIeeu85j3SI-APR3ALBoHu-MLRk8uaNy9qvn7m6KG_ZXLHhQFp98Cun7v2vUC2tt-6M1p4hD3rzNF7ngNgwU03aPQ9-XjAF61996tz3zn2m_x_6rjMo2W5CIJgYevZSyKX-mPkznqlGZnzxbTV6KuTzvqX3MKdQJJq5ZbOr65-A-U6vpg!/dz/d5/L2dBISEvZ0FBIS9nQSEh/?uri=nm:oid:Z6_6QC01802N042C0QSPBROUC1P14

PROCESO: EVALUACION INDEPENDIENTE ,
SUBPROCESO: AUDITORIAS DE LA OCIG £t acueducto
P Y ALCANTA

L BOGOTA

(¥4

FORMATO: INFORME DE SEGUIMIENTO OCIG

Atenclon y servicios a 1a cludadania > Peticidnes, Quejas y Reclamos

PQRSD
Bienvenido

Aqui podras registrar tus peticiones, quejas, reclamos o recursos
Para continuar, selscciona qué deseas hacer

i Registra . Registra
H u? eg;isctirgn tu queja ’ Registra || turecurso de
P tu reclamo reposicion

T —

Consulta
el estado
de tu

Solicitud

-

También puedes realizar tu peficion de manera anénima dando | CLIC AQUI

Imagen 3 — 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 conexion a internet, adjuntar los anexos o soportes que
el usuario considere, de manera que le permitan sustentar la solicitud y la opcion de poder radicar
peticiones de manera anénima.

En cuanto al enlace a la guia de trAdmites 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.

5.1.5 Dificultades en desarrollo del seguimiento

La Ley 1755 de 2015 establece que toda actuaciéon que inicie cualquier persona ante las
autoridades se considera una peticion, no obstante, es complejo en ejercicio del seguimiento
determinar la estructura de la informacién 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.
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Otra limitacion recurrente es la falta de disponibilidad de la informacion de una sola fuente, lo que
hace necesario crear un archivo base universo a partir de varios archivos provenientes de
diferentes sistemas, con el fin de 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

e La EAAB-ESP ha demostrado su capacidad para adaptarse a las tendencias digitales al
expandir su presencia en la atencioén al usuario, empleando herramientas digitales avanzadas
como las redes sociales y el chatbot de Whatsapp. Esta estrategia ha permitido una mayor
interaccion y satisfaccion del cliente.

e La Empresa hainvertido en la mejora de la infraestructura fisica de nuestros puntos de atencién
al usuario (PAU), con un enfoque especifico en la accesibilidad para personas con discapacidad
fisica y visual. Esta iniciativa no solo refuerza nuestro compromiso con la inclusién, sino que
también mejora la experiencia del cliente al facilitar su acceso a nuestros servicios.

6.2 Seguimientos a observaciones y recomendaciones anteriores

Hallazgo MPMUQO8: Implementar Web-Service entre el sistema de correspondencia de la EAAB-
ESP y el SDQS de la Alcaldia Mayor de Bogota.

Las é&reas involucradas se encuentran realizando mesas técnicas para implementar la
interoperabilidad entre el sistema de correspondencia de la EAAB-ESP y el SDQS de la Alcaldia,
indicando dificultades para lograr la interoperabilidad. De acuerdo con esto, la Direccién de
Servicios Administrativos solicité concepto Juridico al cual se le brindé respuesta mediante
memorando interno 15200-2023-0075 donde se indicé que no era posible implementarlo para la
totalidad de los requerimientos radicados a la Empresa, sin embargo, no se evidencié un concepto
técnico que indicara que no es viable.

De manera adicional, se observa que la Veeduria Distrital indica mediante radicado E-2023-079001
la necesidad de realizar la integracion de los Sistemas de Gestibn Documental y/o
Correspondencia de las Entidades y el Sistema Distrital para la Gestidén de Peticiones Ciudadanas
— “Bogota te escucha”, realizando un llamado de caracter preventivo, para que las entidades
distritales que aun no han adelantado acciones para lograr la integracion lo realicen. Es importante
sefialar que, en el marco del citado requerimiento de la Veeduria, la Direccion de Servicios
Administrativos y la Direccién de Informaciéon Técnica y Geografica informaron que adelantan
acciones para lograr lo solicitado.

Lo anterior, en cumplimiento de lo establecido en el numeral 3° del articulo 3° del Decreto 371 de

2010; la Ley 1755 de 2015, el articulo 3° del Acuerdo Distrital 630 de 2015, modificado por el
articulo 1° del Acuerdo Distrital 731 de 2018; el articulo 15 del Decreto 847 de 2019 y el Manual
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para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, emitido por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota D.C.

Hallazgo OCIG-140: Actualizar el procedimiento MPMUO501P "Atencién y tramite de las PQR
comerciales de los servicios domiciliarios que preste la empresa.”, alineandolo con la matriz de
riesgos del proceso de Gestibn Comercial.

El procedimiento se encuentra actualizado y cargado en el mapa de procesos bajo el cédigo
MPMUO501P "Atencién y tramite de las PQR comerciales", este fue socializado el 07/02/2023, sin
embargo, en la actualizacion se observaron y retroalimentaron inconsistencias a la Direccién de
Apoyo Comercial para que realizara los ajustes correspondientes.

De acuerdo a lo anterior, la DAC (Direccion de Apoyo Comercial) se encuentra realizando ajustes
al procedimiento dando paso a obsoleto los manuales MPMUO501M01 "Manual de ajustes" y
MPMUO0501M02 "Manual de convivencia callcenter" asociandolos como instructivo al
procedimiento, que posteriormente sera enviado a la Direccion de Gestién de Calidad y Procesos
para observaciones y VoBo.

Hallazgo OCIG-197: Establecer en comité interno de la Direccibn de Apoyo Comercial las
actividades generadas por las funciones del Defensor de la Ciudadania, determinadas en la
Resolucion 1074 del 2020 con el fin de documentarlas de acuerdo al procedimiento de
Mejoramiento Continuo.

No se evidencia que en las actas de comité se hayan tratado las actividades generadas por las
funciones del Defensor de la Ciudadania, determinadas en la Resolucién 1074 del 2020 con el fin
de documentarlas de acuerdo al procedimiento de Mejoramiento continuo.

Respecto a las recomendaciones plasmadas en el seguimiento anterior se observd que la
Direccién Servicios Administrativos no recepciona, ni cierra contactos en el sistema SAP, ni se
presentaron en el afio 2022 silencios administrativos por indebida natificacion, sin embargo,
actualizaran la matriz de riesgo con el riesgo sugerido por indebida notificacion.

La EAAB-ESP no cuenta con un CRM "Customer Relationship Management", o "Gestion de la
Relacion con el Cliente" que pudiera integrar toda la informacion en los diferentes canales de
atencion, por lo tanto, lo que dificulta identificar aspectos sobre los cuales se esté generando mayor
reclamacion con el fin de empezar a realizar acciones a nivel interno que incidan en la disminucién
de los reclamos, frente a esto la Direccion de Apoyo Comercial indic6 que esa informacién se
remitir a las zonas y que estas eran las encargadas de realizar el analisis de las mismas.

Respecto a la sugerencia de implementar o mejorar la (IA) Inteligencia Artificial del chatbot
buscando que se puedan ofrecer mas temas como venta de servicios se indico por parte de la
Direccion de Apoyo Comercial que saldria bastante costoso, sin embargo, no se cuenta con la
exactitud del costo adicional que esto representaria.

El pasado 09 de marzo se reunieron funcionarios de la OCIG junto con la Direccién de Apoyo

Comercial en mesa de trabajo donde se expuso a la Direccion de Apoyo Comercial errores en el
tratamiento de la informacion vy tipificacion de los contactos.
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En cuanto a las recomendaciones la Direccion de Apoyo Comercial expone que hard un analisis
de los contactos informativos identificando aquellos que sean mas recurrentes para en un futuro
ofrecerlos como servicios en el Chatbot.

Respecto al seguimiento efectuado a las recomendaciones se considera importante la gestién de
tres (3) de estas dado que aln no se cuenta con el avance sugerido en anteriores informes y que
pueden generar un impacto positivo al proceso, motivo por el cual se plasman nuevamente las
recomendaciones en el presente informe.

6.3 Observaciones producto del seguimiento

No. OBSERVACIONES GENERALES RESPONSABLE(S)

Materializacion del riesgo de Gestion R2-MPMU “Atender las PQRs
sin dar una respuesta oportuna, clara, completa y de fondo,
incumpliendo los términos establecidos por la Ley.”

Lo anterior se pudo evidenciar al validar y verificar la gestion efectuada
al trdmite y respuesta de los oficios, que hacen parte de los expedientes.

Para ello se determiné una muestra aleatoria simple, bajo la premisa de
que cada muestra tiene la misma probabilidad de ser seleccionada
debido al gran volumen de informacién de los radicados por medio
escrito a través del aplicativo de correspondencia ‘CORI’, Para llevar a
cabo esta seleccion, se eligié de manera aleatoria 1 categoria de los 31
tipos de solicitudes junto con 1 area de las 61 disponibles a las que
corresponde la informacién, mediante el uso de férmulas (aleatorio y
jerarquia) de la herramienta Excel, obteniendo como tamafio de la
muestra un total de 44 oficios de respuesta, para el periodo comprendido
de enero a junio de 2023, tipificados como (S — Peticiones) de la Division
Servicio Acueducto de las diferentes zonas de servicio.

Division Servicio
Acueducto de las

zonas

Al verificar el trdmite y respuesta de las radicaciones efectuadas teniendo
en cuenta los criterios de forma, contenido y tiempos de respuesta se
obtuvo que un 40,91% incumple en los tiempos de atencién mientras que
un 4,55% de la muestra incumple en la respuesta de fondo.

Evaluado el riesgo de Gestibn R2-MPMU-CA1, se determind la
materializacion derivada de la causa “Error humano en la atencion y/o
tramite de PQR (datos de notificacion, inadecuada tipificacion,
zonificacion errada, no responder la totalidad de las pretensiones, entre
otros)”, al evidenciar incumplimiento en el tramite y tiempo de la
respuesta.

Como consecuencia de lo anterior se pueden generar multas y sanciones
derivadas del incumplimiento de la normatividad aplicable, citada a
continuacion:

Articulo 14: Términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticiébn y se sustituye un titulo del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”
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Articulo 14: Términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”
Incumplimiento en la adopcion de la firma Digital en los
documentos que se generan y presentan en los oficios de
respuesta.

Se evidencidé 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 muestra aleatoria simple,
bajo la premisa de que cada muestra tiene la misma probabilidad de ser
seleccionada debido al gran volumen de informacién de los radicados
por medio escrito a través del aplicativo de correspondencia ‘CORI’, Para
llevar a cabo esta seleccidn, se eligié de manera aleatoria 1 categoria de
los 31 tipos de solicitudes junto con 1 area de las 61 disponibles a las
que corresponde la informacién, mediante el uso de férmulas (aleatorio
y jerarquia) de la herramienta Excel, obteniendo como tamafio de la
muestra un total de 44 oficios de respuesta, para el periodo comprendido Divisién Servicio
de enero a junio de 2023, tipificados como (S — Peticiones) de la Division Acueducto de las
Servicio Acueducto de las diferentes zonas de servicio. Muestra de la zonas

cual se identificé que el 81,82% de los oficios incumple con la debida
suscripcién de la firma digital, teniendo en cuenta que la firma del
documento 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.

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.

6.4 Recomendaciones producto del seguimiento
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No. RECOMENDACIONES GENERALES RESPONSABLE(S)
Se sugiere validar la viabilidad de implementar un mecanismo que . :
. . S . - Gerencia Corporativa
centralice la informacion completa y precisa de todas las peticiones - .
o : ) de Servicio al Cliente,
1 recibidas y atendidas por la Empresa en los diferentes canales de Gerencia de
atencion, con el proposito de garantizar el adecuado seguimiento al :
P 2 . Tecnologia
tramite y respuesta a las peticiones de los usuarios.
Se recomienda revisar y actualizar el procedimiento (MUACO048)
Tlplflgacmn de Contactos por Rolt_as_ de Usuarlc_),, asi como Direccion de Apoyo
2 capacitar al personal que realiza la actividad de creacion y cierre de .
) ) e, Comercial
contactos con el fin de realizar una adecuada calificacion y traza en
el sistema.
Se aconseja analizar el universo de peticiones realizadas por
solicitud de informacion con el fin de establecer la viabilidad de Direccion de Apovo
3 incluir nuevos temas a los canales de atencién como chatbot, con POy
. ) . - ; ; Comercial
el animo de reducir la cantidad de peticiones realizadas a través de
los canales verbal, telefénico y escrito.
Firmado por MARIA
NOHEMI PERDOMO
g ) | ramIREZ
el 05/09/2023 a
. las 16:26:19 COT
Firma:

Nombre: Maria Nohemi Perdomo Ramirez
Jefe Control Interno y Gestion
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