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INTRODUCCION

Dando cumplimiento a lo establecido en la ley 1474 del 12 de Julio 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, la cual en su articulo 76 reza: OFICINA DE QUEJAS,
SUGERENCIAS Y RECLAMOS. “En toda entidad publica debera existir por lo
menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la misién de la entidad.

En atencién a lo anterior, esta oficina en cumplimiento de sus funciones de
evaluacion y verificacion, establecidos en el articulo 12 literal i), de la ley 87 de
1983, luego realizar seguimiento aleatorio, a los PQR allegados a la empresa en el
primer semestre de la vigencia 2018 se realiza el presente informe.
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1. OBJETIVO

Realizar el Seguimiento y Evaluacion, a los PQR allegados a la Empresa durante el
primer semestre de la vigencia 2018, verificando la eficiencia y eficacia de las
operaciones y el cumplimiento de los procedimientos, normas y demas actos
administrativos internos que enmarcan la actuacion, con el propoésito de sugerir
recomendaciones en procura del mejoramiento continuo, y a su vez dar
cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 del 12 de julio de
2011.

2. ALCANCE

Realizar seguimiento aleatorio a los PQR recepcionados en la Empresa
Ibaguerefia de Acueducto y Alcantarillado IBAL SA ESP — OFICIAL, durante el
primer semestre de 2018, a través de los medios con los que cuenta la empresa
para que el usuario realice sus PQR.

3. METODOLOGIA

Se evidencia el cumplimiento mediante la observacién y revision selectiva en los
diferentes medios de recepcion.

4. EVALUACION

4.1 SEGUIMIENTO OFICINA ATENCION AL CLIENTE, PETICIONES QUEJAS Y
RECURSOS (Art. 153 Ley 142/94)

En la actualidad el proceso de Gestion Comercial, conforme a la implementacion del
Sistema Integrado de Gestion en la empresa ha implementado el MANUAL DE
ATENCION DE PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS DEL IBAL S.A E.S.P.
OFICIAL CODIGO: GC-M-002, cuyo objetivo es: “El manual de peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias se concibe como un documento guia dirigido a todos los
funcionarios del Proceso de Gestion Comercial y Atencion al Cliente.

Inicia con la recepcion verbal o escrita de la peticion, queja o recurso; analisis y
clasificacion de los requerimientos presentados por los usuarios y/o suscriptores y
Alcantarillado IBAL S.A. ESP. OFICIAL, y finaliza con el seguimiento, respuesta y
cierre del PQR, para continuar con la evaluacion retroalimentacién del servicio y la
implementacion de acciones para la mejora continua del proceso”.
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La empresa en la actualidad cuenta con 138.683 usuarios facturados con corte abril de
2018 (Fuente: Oficina Facturacion IBAL), a continuacién se relaciona la informacion
suministrada mediante Oficio No. 430-12561 del 05/07/2018 por parte del Profesional
Especializado Grado 03 - Area Atencion al Cliente y PQR:

> Trazabilidad indicador de reclamacion comercial, en caso de
incumplimiento informar acciones que se han tomado al respecto:

SEGUIMIENTO AL INDICADOR
PERIODO DE MEDICION META MEDICION DEL INDICADOR
ENERO 0.7 1.3
FEBRERO 0.7 1.4
MARZO 0.7 1.4
ABRIL 0.7 1.2
MAYO 0.7 1.1

ENERO: se coordiné con el gestor comercial la programacién de visitas con el fin de
determinar el estado de funcionamiento de medidores que no registran consumo para
establecer si los mismos se encuentran frenados o el predio esta deshabitado para en este
ultimo evento retirar el medidor del programa de reposicion de medidores.

FEBRERO: continuar con el seguimiento en coordinacién con el gestor comercial para
atacar las causas que generan un alto indice de reclamacién.

MARZO: se coordiné con el gestor comercial la programacion de visitas con el fin de
determinar el estado de funcionamiento de medidores que no registran consumo para

establecer si los mismos se encuentran frenados o el predio esta deshabitado para en este
ultimo evento retirar el medidor del programa de reposicion de medidores.

ABRIL: continuar con el seguimiento en coordinacién con el gestor comercial para atacar
las causas que generan un alto indice de reclamacién.

MAYO: se coordiné con el gestor comercial la programacion de visitas con el fin de
determinar el estado de funcionamiento de medidores que no registran consumo para
establecer si los mismos se encuentran frenados o el predio esta deshabitado para en este
ultimo evento retirar el medidor del programa de reposicion de medidores.
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» Numero de PQR’S recepcionados durante el primer semestre de 2018

TOTAL PQR’S PRIMER SEMESTRE 2018
MES # DE PQR’S
ENERO 1802
FEBRERO 1898
MARZO 1470
ABRIL 1926
MAYO 1740
JUNIO 1493
TOTAL 10329
Numero de
PQR’S

recepcionados

11.342 10.329 1.013

En el comparativo de Nimero de PQRS recepcionados durante el segundo semestre

de la vigencia 2017 y el primer semestre 2018, se evidencia una disminucion de PQR
durante el primer semestre 2018 de 1.013.

» Numero de PQR’S pendientes por solucionar durante el primer semestre 2018:

P 10329 > o

PENDIENTES POR 100%

CONTESTAR o 1227 . X
ENTONCES:

1227*100 = 122700/10329 =
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El porcentaje de PQR’S pendientes por solucionar equivalen al 11.8% del 100% de
PQR’S ingresadas durante el primer semestre de enero a junio 30 de 2018; lo anterior

teniendo en cuenta la proyeccion del presente oficio en donde los términos legales han
transcurrido y se toman pendientes por contestar los radicados entre el rango del 8 de
junio y el 29 de junio del 2018.

Numero de PQR’S
Pendientes por
dar Respuesta 1568 1227 341

» Numero de PQR’S resueltas durante el primer semestre 2017:

100 % - 11.8 % = 88.2%

El porcentaje de PQR’S solucionadas equivalen al 88.2 % del 100% de PQR’S
ingresadas durante el primer semestre de enero a junio 30 de 2018, se aclara que
los PQR’S que aun no se han resuelto estan dentro de los términos de ley por
resolver.

» Promedio de tiempo que se tarda para dar solucién a los usuarios:

Teniendo en cuenta la ley 142/1994 de servicios publicos domiciliarios esta area cuenta
con quince (15) dias habiles a partir de la entrada de las PQR’S para dar solucién
(respuesta) a los usuarios, a excepcion de los PQR’S que corresponden a solicitud de
informacién los cuales se responden en un término no mayor a 10 dias habiles.

» BUZON DE SUGERENCIAS

Al solicitar informacion respecto a si se cuenta en las oficinas de la 39 con 5ta con
buzén de sugerencias, cada cuanto se revisa y medidas que se han tomado con
base en las sugerencias encontradas hasta la fecha, el jefe de Atencion al Cliente y
PQOR informa:

El area comercial cuenta en la actualidad con buzén de sugerencias para el
servicio de nuestros usuarios, semanalmente se hace apertura del buzon y se da
tramite a las diferentes sugerencias, quejas y reclamos efectuados por los
usuarios.
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4.2. SEGUIMIENTO PAGINA WEB

En la pagina web de la empresa http://ibal.gov.co/, se encuentra el menu de
Tramites y Servicios, mediante el cual los usuarios pueden acceder a los diferentes
servicios que presta la empresa; para el caso de Peticiones, Quejas y Recursos en
este mismo menu se encuentra Peticibn y/o Reclamos mediante el cual los
usuarios pueden ingresar faciimente y realizar sus solicitudes.

L€] Seleccionar idit

Peticiones, Quejas y Recursos

INICIO  INSTITUCIONAL v  TRAMITES Y SERVICIOS v  ATENCION ALUSUARIO v  CONTRATACION v  NOTICIAS v

Ultima actualizacion
© Mié, 07/11/2018 - 09:50
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Considera usted que el Punto de
Atenciony Servicio del IBAL S.A.
E.S.P. OFICIAL, ubicado en la
Carrera 5 con Calle 39 se
encuentra en un sitio de facil

acceso ?
i 2 sl
Informacion:
Para atender su Peticion, Queja y reclamo y denuncias tiempo maximo ) NO
de respuesta 15 dias habiles contados a partir de su recepcion. A . TSI

continuacion ingrese sus datos para atender su solicitud. Todos los
campos con asterisco * son obligatorios.

Nota: En caso tal de diligenciar datos no reales, se hara omisa su
solicitud.
‘ ‘ /\ E‘LB Chat interactivo

Tipo de solicitud (*)

- Seleccionar -

Tipo de solicitante

- Ninguno - c
DATOS PERSONALES
Primer Nombre (¥) Segundo Nombre (opcional)

Primer Apellido (*) Segundo Apellido (opcional)

facebook

[EWitker

Nuamero Identificacion (¥)
Tipo Identificaciéon

- Ninguno -

Razon social NIT

Pais Departamento Municipio
Colombia © Tolima © |bague

Dieccidn () &2 Chat interactivo
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Los tramites que se reciben a través de la Pagina Web de la Empresa son
direccionados al correo institucional ventanilla.unica@ibal.gov.co, la funcionaria
encargada de ventanilla Unica realiza el proceso de radicacion en el Software
Camaledn y envia a las funcionarias encargadas de Reparto IBAL avenida 15 y
Reparto IBAL la Pola, para que se encarguen de direccionar a la dependencia que
corresponda.

Para el primer semestre de la vigencia 2018 segun informacion suministrada por el
area de Gestion Tecnoldgica y de Sistemas mediante oficio No. 650-071 del
06/07/18, se recibieron por pagina Web 260 Pqrs.

4.3. SEGUIMIENTO CALL CENTER - LINEA 116

El objetivo del Call Center es registrar la informacion de los dafios reportados via
linea 116, manteniendo estadisticas sobre las llamadas, la duracién de las mismas,
el dafio, el tiempo de solucidn, los materiales utilizados y el personal empleado.

PROCESO DEL CALL CENTER

El area de Gestibn Tecnologica y de Sistemas, mediante oficio No. 650-071 del
06/07/2018, envio informe comparativo de reportes del Call Center durante el periodo de
01/01/2018 a 30/06/2018; mostrando en este los diferentes tipos de peticiones que son
presentadas por los usuarios y el estado en el cual se encuentran en el sistema (Pendientes,
informados, en ejecucién, Solucionados, Finalizados y errados); con el objetivo de dar
cumplimiento a la Ley anticorrupcion 1474 de 12 de Julio de 2011.
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A A

oI T AR I T
SIN DEFINIR
Ty — PENDIENT |[INFORMADO EN ’ SOLUCIONAD FINALIZAD ERRADO TOTAL

ES S EJECUCIO oS oS S

LLAMADA ERRADA 0 1 0 0 0 0 1
Subtotal
DIVISION TECNICA ACUEDUCTO
PETICION CALL CENTER PENDIENTES [INFORMADOS EJECEUNCION SOLUCIONADOS | FINALIZADOS |[ERRADOS | TOTAL

DARO EN RED MATRIZ ACUEDUCTO 0 77 0 34 ©8 3 342
FUGA DOMICILIARIA ACUEDUCTO 0 221 1 71 105 5 2503
ROBO DE MEDIDOR 0 55 0 33 0 0 88
FUGA DE MEDIDOR 0 42 0 B 96 0 54
GEOFONO EXTERNO 0 0 4 9 561 1 585
COMPRESOR 0 3 0 0 236 0 239
INSTALACION DE HIDRANTE 0 5 0 1 0 0 6
MANTENIMIENTO HIDRANTE 0 » 0 1 0 0 B
INSTALACION DE VALVULA 0 1 0 4 0 0 5
MANTENIMIENTO DE VALVULA 0 2 0 4 0 0 6
RETIRO DE ESCOMBROS 0 5 1 0 0 0 6
RECUPERACION EN RECEBO ACUEDUCTO 0 6 1 34 1 0 42
RECUPERACION EN ASFALTO ACUEDUCTO 0 6 0 2 0 0 8
RECUPERACION EN CONCRETO ACUEDUCTO 0 3 0 » 1 0 B
DARO EN LLAVE DE PASO 0 0 0 n 1 0 22
INSTALACION DE TAPA VALVULA 0 21 0 1 0 0 22
DARNO RED MATRIZ I' ACUEDUCTO 0 1 0 0 1 0 2
DARNO RED MATRIZ 2" ACUEDUCTO 0 0 0 0 2 0 2
DARNO RED MATRIZ 3" ACUEDUCTO 0 8 0 5 28 0 51
DARNO RED MATRIZ 4" ACUEDUCTO 0 3 0 1 6 0 0
DARNO RED MATRIZ 6" ACUEDUCTO 0 0 0 0 3 0 3
DARNO RED MATRIZ 8" ACUEDUCTO 0 2 0 0 0 3
FUGA EN LA CALLE ACUEDUCTO 0 96 0 B 109 0 221
INSTALACION LLAVES DE PASO 0 1 0 2 0 0
RECUPERACION DE ANDEN ACUEDUCTO 0 0 0 1 0 0
INSTALACION HIDRANTE INSP REDES 0 2 0 0 0 0
EMPALMES EN RED MATRIZ INSP.REDES 0 1 0 2 0 0
TAPONAMIENTO DOM ICILIARIA 0 6 0 hirg 1 0 24
SIN SERVICIO ACUEDUCTO 0 0 1 0 1378 0 1379
ACOMETIDA NUEVA ACUEDUCTO 0 0 1 g g 0 35
GEOFONO MARCADO 0 0 0 0 U 0 U
GEOFONO - BARRIDO 0 0 1 2 20 0 23
REVISION TECNICA ACUEDUCTO 0 1 0 0 1 0 2
VISITA TECNICA ACUEDUCTO 0 6 i) 29 302 1 450
INSTALACION VENTOSA 0 0 0 1 0 0 1
CAMBIO DE ACOMETIDA ACUEDUCTO 0 27 1 n 8 0 47
INDEPENDIZACION DOM ICILIARIA 0 0 2 42 10 0 154
CAMBIO DE RED MATRIZ 0 1 0 1 1 0 3
BAJA PRESION 0 49 0 1 0 0 50
INSTALACION BEBEDERO 0 3 0 0 0 0
MANTENIMIENTO EN LA BOCATOMA 0 0 0 4 0 0
TAPONAMIENTO RED PRINCIPAL ACUEDUCTO 0 1 0 2 0 0
CAMBIO DE VALVULA 0 3 0 4 0 0
BRIGADAS ACUEDUCTO 0 5 0 38 0 0 43

Subtotal
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DIVISION TECNICA ALCANTARILLADO

EN
EJECUCION

21 2

PETICION CALL CENTER PENDIENTES |INFORMADOS SOLUCIONADOS | FINALIZADOS |[ERRADOS | TOTAL

INSPECCION RED MATRIZ ROBOT-VIDEO
SONDEO Y LIMPIEZA RED MATRIZ
ALCANTARILLADO

LAVADO RED MATRIZ

LIMPIEZA Y SONDEO DE SUM IDEROS
LIMPIEZA Y SONDEO POZOS DE INSPECCION
SUMIDERO COLAPSADO

POZO COLAPSADO

CAJA DE INSPECCION DOMICILIARIA COLAP SADA
PASACALLE COLAPSADO
CONSTRUCCION PASACALLE
RECONSTRUCCION POZO DE INSPECCION
INSTALACION REJILLA

INSTALACION TAPA POZO
RECONSTRUCCION PASACALLE
SERVICIO DE VACTOR (Pagado)

BRIGADA LIMPIEZA SUMIDERO VACTOR
HUNDIM IENTO DE VIA ALCANTARILLADO
RED COLAPSADA

FUGA DOMCILIARIA ALCANTARILLADO
POZO REBOSADO

LIMPIEZA DE SUMIDERO

PASACALLE TAPADO

DARIO RED MATRIZ ALCANTARILLADO
POZO TAPADO

BRIGADA LIMPIEZA DEPOZO VACTOR
PIEZA CAJAINSPECCION ALC.

=0
©
o

39

i
[N
[N

\ACTAD

RECUPERACION EN RECEBO ALCANTARILLADO

o|lo/lojlojlo/0o/0|0/0O/0O/0O/0O/0O|0O|Rp O/l0O0O0O/O|jlOOO/O|O| O |O
ofn
o|lr|o|lo|o|o|o|r|e|o|B|lo|o|o|r|r|o|o|lo|o|o|lo|o|w|r
OClOoO/N/O/O/O|0| O O/O/OANOOOC0O0O0OO0|O0|O |k |N|O
ol 0O0O 0O 0|0/l 0O 0O 0 O0|lOo|O| O
w

PR |NIR|N| -

RECUPERACION EN RECEBO ALCANTARILLADO

[N
[N
[N
[N

o| » |o|o|o|o|o|o|o|v|o|lo|o|o|o|r|r|o|lo|o]o|o|o|o|o|o|e|

NN [Rp|o|lolk|N| R

o
o
NN

BRIGADA LIMPIEZA SUMIDERO VACOM

o
o

BRIGADA LIMPIEZA RED PPAL ALCAN.VACOM

o
i
o
o
o
o
[N

LIMPIEZA Y ASPIRADA DE CAJAS
LIMPIEZA DEPASACALLE
LIMPIEZA DEPOZO

SONDEO Y LAVADO SUMIDEROS
VISITA TECNICA ALCANTARILLADO
INSTARO TAPA FIBROCONCRETO

RrIB N
oflr|ofe
olo|ofr
~ | 6B

309 20 30

o|o|o|o|o|e
OlRr Ol W
o|o|o|o|o|e

w
o
o

TAPONAMIENTO DOMICILIARIA ALCANTARILLADO

RETIRO ESCOMBROS ALCANTARILLADO
INSTALACION PASACALLE

INUNDACION

FUGA EN LA CALLEALCANTARILLADO

o o/lo oo o
w o

© O|p OO O

o ouww ool o

o oo ool o
w

o |o|R|o|r| »

DESTAPONAMIENTO RED DEALCANTARILLADO

REPOSICION RED PRINCIPALALCANTARILLADO 0 1 0 0 0 0 1

Subtotal
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DIVISION CONTROL PERDIDAS

PETICION CALL CENTER PENDIENTES |INFORMADOS EJECEUNCION SOLUCIONADOS |FINALIZADOS [ERRADOS | TOTAL
GEOFONO INTERNO 0 2 0 0 0 0
FUGA DEMEDIDOR CONTROL PERDIDAS 0 1 0 0 0 0
Subtotal
SECCION RECUPERACION CARTERA
PETICION CALL CENTER PENDIENTES |[INFORMADOS EJECEUNCION SOLUCIONADOS | FINALIZADOS |[ERRADOS | TOTAL
FUGA POR CORTE DEL SERVICIO (Cartera) 0 1 0 0 0 0

Subtotal

4.4 SEGUIMIENTO SOFTWARE DE GESTION DOCUMENTAL - CAMALEON:

Mediante oficio No. 620-0020 del 05/07/2018 el Profesional Especializado - Area de
Gestidn Documental, envia la informacidn que se relaciona a continuacion:

- El software CAMALEON cuenta con unas alertas de semaforizacion la cual les
permite a los usuarios identificar el estado en que se encuentra el documento y su
tiempo de vencimiento.

- Con la semaforizaciéon el Software CAMALEON establece unos tiempos limites para
su debido proceso o respuesta oportuna; y en cuanto al cierre lo debe realizar cada
usuario responsable del manejo de la documentacién asignada. Es decir el usuario
una vez terminado el tramite debera finalizar en el programa o de lo contrario el
documento le aparecera en rojo como un documento vencido.

- El estado actual de Software Camaledn cumple con su funcion en cuanto a
radicacion y distribucion; no se cuenta con la implementacion de las salidas de
correspondencia debido a la falta de actualizacion del programa, del cual se
presentaron propuestas y socializacién de los software por parte de tres (3) empresas,
para poder implementar el control y salida de los documentos. Quedando pendiente el
estudio de viabilidad tanto técnico como econdmica para la empresa, y posteriormente
presentarla a la Alta Direccion para su aprobacion.

- A la fecha (05/07/18), se puede evidenciar un total de 14176 radicados en el sistema
CAMALEON, de los cuales se encuentran:

Vencidos: 3913
Finalizados: 10263

- Se emiten reportes a los lideres de los procesos para que ellos realicen seguimiento
y control a los documentos con el fin que sean cerrados o finalizados.
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5. RECOMENDACIONES

>

Establecer controles por parte de los lideres de los procesos a los diferentes
trdmites y servicios, peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, que se reciben
a través de la pagina Web de la empresa, con el fin de que las respuestas que
se den a los usuarios sean dentro de los términos establecidos por la
normatividad vigente, de fondo, claras, precisos y de manera congruente con
los requerimientos de los peticionarios, para de esta manera generar
confiabilidad a nuestros usuarios e incentivar el uso de la pagina Web como un
medio efectivo para realizar sus tramites.

Se deben implementar controles al interior de las dependencias para que los
funcionarios al dar respuesta a los usuarios, ingresen al Software Camaledn y
finalicen los tramites y asi disminuir el nUmero de radicados vencidos o No
finalizados que se reflejan en el software.

Fomentar la cultura del autocontrol en los funcionarios con el fin de que
resuelvan de manera oportuna a las PQRS y asi evitar que se incumplan los
plazos establecidos por la normatividad para dar respuesta de fondo a los
usuarios sobre las mismas.

ORIGINAL FIRMADO

OSCAR EDUARDO CASTRO MORERA
Jefe Oficina Control Interno de Gestidn

Diana D.
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