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INTRODUCCION

’ 1

Dando cumpi[mlento a 10 estableudo en la ley 1474 del 12 de Julic de 2011, "por la cual
se dictan | normas or/entfadas a forta/ecer 03 mecan;smos de pre venaon in vest/gaaon %
sancion de actos de gom/paon v, /a efectfwdad del’ control de 1a gest/on pub//ca” alo
dispuesto en su articule 76 el cual sefiala: OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y
RECIAMOS. "En toda entidad publica, debera existir por /o 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 misidn de la entidad
(...). La Oficina de Controf Interno debera vigilar gue la atencion se preste de acuerdo con
las normas legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe

semestral sobre el particular...”

En atencidn a lo anterior, esta oficina en cumplimiento de sus funciones de evaluacion y
verificacién, 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 segundo semestre (1 de
julio a 30 de diciembre) de la vigencia 2023, con el abjetivo de determinar el cumplimiento
en la oportunidad, la calidad de las respuestas y efectuar las recomendaciones que sean
necesarias- a la Alta Direccién y a los responsables de los procesos, aportando asi al
mejoramiento continuo de la Entidad.
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1. OBJETIVO

Realizar el Seguimiento y Evaluacion, a los PQR allegados a la Empresa durante el segundo
semestre de la vigencia 2023, verificando la eficiencia y eficacia de las operaciones y el
cumplimiento de los procedimientos, normas y demas actos administrativos internos que
enmarcan fa actuacion, con el propésito 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 segundo semestre de 2023,
a traves de los medios con los que cuenta la empresa para que el usuario realice sus PQR.

3. METODOLOGIA

Se evidencia el cumplimiento mediante la observacion y revisién 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 implementacién del
Sistema Integrado de Gestion en la empresa ha implementado el MANUAL DE ATENCION
DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y RECURSOS DEL IBAL S.A E.S.P. OFICIAL
CODIGO: GC-M-AC-002, cuyo objetivo es: “£/ 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 peticidn, queja o recurso; analisis y
clasificacion de los requerimientos presentados por los usuarios y/o suscriptores de la
Empresa IBAL S.A. ESP. OFICIAL y finaliza con el seguimiento, respuesta y cierre del PQR,
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para continuar con la evaluacién retroalimentacion del servicio vy la 1mpiementac10n de
acciones para la mejora continua del proceso”.

(LY TN

A continuacion, se relac10na la informacion sumlmstrada mediante OFC|0 No. 430-00189
por parte de Gestmn Ate ncion al Cl|ente y PQR: \

> Cuantds usuarios;hay a draembre 31 de 2023

: S ’ b -
Teniendo €n cuenta qUe=l Ia Empresa factura el servicio de acueducto Yy alcantarlllado a
periodo vencido, la informacion correspondrente al periodo de diciembre de 2023, esta se

vera reflejada en el periodo de enero de 2024.

Total, usuarios facturados periodo de
noviembre de 2023. 177.278

» Trazabilidad del indicador de reclamacion comercial de julio a diciembre y en caso
de incumplimiento informar acciones que se han tomado al respecto. Calificacion
del indicador de diciembre 2023,

RECLAMACION COMERCIAL < 0 =10,7
SEGUIMEENTO AL INDICADOR RECLAMACION COMERCIAL
PERIODO DE MEDICION | mMETA MEDICION DEL INDICADOR % DE CUMPLIMIENTO
JULIO 0,7 0,6 116,2
AGOSTO 0,7 0,6 107,8
SEPTIEMBRE 0,7 0,7 97,8
OCTUBRE 1 o7 0,6 120,6
NOVIEMBRE 0,7 0,6 118.9

Observacién: No se presentan cifras del mes de diciembre de 2023; teniendo en cuenta
que a la fecha no se ha cerrado la facturacion correspondiente a dicho periodo.

» Pqr's recibidas mensualmente por modalidad de peticiones de julio a diciembre
2023.
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_.PQR'S JULIO A DICIEMBRE 2023~

MES | PETICIONES | QUEJAS | RECLAMACIONES | TOTAL
JULIO 575 1 829 1405
AGOSTO 582 0 867 1449
SEPTIEMBRE 573 1 1034 1608
OCTUBRE 524 0 882 1406
NOVIEMBRE 467 0 830 | 1207
DICIEMBRE 372 0 627 999
TOTAL PQR’S
SEGUNDO SEMESTRE |  °093 2 5069 8164

TOTAL PQR’S SEGUNDO SEMESTRE

PETICIONES
QUEJAS
N RECLAMALIONES

N

Durante el segundo semestre de 2023 se recepcionaron 8.164 peticiones.

En el total de PQR’s del sequndo semestre de 2023 se ve reflejado que un 62%
corresponde a la modalidad de peticiones, un 38% a la modalidad de reclamaciones y
un 0.001% a la modalidad de quejas.

» Pqt’s escritos y verbales recepcionados de julio a diciembre de 2023

Durante el segundo semestre se recibieron un total de 2.103 PQR verbales, discriminados
asi:
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| /PQR VERBALES INSRESADAS
" JULIOA DICIEMBRE 31 DE 2023
| MES . il CfoTAL . i,
| JULIO .| 369 | |
- AGOSTO |4z
. : .. | sEPTIEMBRE 11 430
o “ OCTUBRE | 387
NOVIEMBRE 279
| L DICIEMBRE | 214
S  TOTAL | 2103

w

Durante el segundo semestre se recibieron un total de 6.061 Pqr“s escritos, discriminados

asi:
PQR ESCRITOS INGRESADOS JULIO
A DICIEMBRE 31 DE 2023
_MES __TOTAL
JULIO 1036
AGOSTO 1025
SEPTIEMBRE 1178
OCTUBRE 1019
NOVIEMBRE 1018
DICIEMBRE 785
TOTAL 6061

» Porcentaje de Pqr's escritos y verbales resueltos de julio a diciembre de 2023
dentro de los términos de ley.

Se informa que la Empresa dentro del término de ley, emite respuesta al 100% de las
Pqr's presentadas por los usuarios; asi que las Pgr's que se encuentran pendiente de
resolver con corte al 31 de Diciembre de 2023 estan dentro del término legal establecido
para dar respuesta oportunamente. (Ley 142 del994 y el articulo 14 de la Ley 1755 de
2015).
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Porcentaje de pqr’s escritos y verbales resueltos
‘de Julic a Diciembre de 2023

Total, de peticiones, quejas y recursos 8164
recibidos en la Empresa '
Total, de peticiones, quejas y recursos | 7450
atendidos por parte de la Empresa a diciembre
31 de 2023.
Total, de peticiones, quejas y recursos en | 714
término de respuesta por parte de la Empresa
a diciembre 31 de 2023.
Porcentaje de PQR escritos y verbales | 91.3%
resueltos de Julio a Diciembre 31 de 2023,
Porcentaje de PQR escritos y verbales en | 8.7%
término de respuesta.

El porcentaje de Pgr’s atendidos corresponden al 91.3% del 100% de Pgr’s recibidas
durante el segundo 2 - 2023, (Julio a Diciembre 31 de 2023). El porcentaje restante, esto
es, 8.7% de las Pgr’s recibidas se encuentran en término de respuesta.

> Porcentajes de Pgr’s escritos y verbales resueltos extemporaneamente de julic a
diciembre 31 de 2023 por fuera de los términos de ley.

Como se informd en el punto 5 el Grupo de Atencion al Cliente y PQR profiere respuesta
dentro del término de ley al 100% de las Pqr’s presentadas por los usuarios.

» Porcentaje de PQR escritos y verbales pendientes por solucionar de julic a
diciembre 31 de 2023.

Las 714 peticiones que se encuentran en término de respuesta al 31 de diciembre
de 2023 corresponden al 8.7% de aquellas recibidas entre‘el 11 y el 31 de diciembre de
2023; v que seran atendidas dentro del término legal durante el mes de enero de 2024.
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> Discriminacion de PQR’S por canales de atencion:

ﬁ?é“@égﬁ ESCR'TA éT“_E,'-kF‘::'ON"JA V':E'ﬁKBAL j 11"’0113&.-=
lovio  + | 542 494 0 369 1405
lacosto . | 515, 509 1 424 1449
‘SE:PTIEMB:RI.E 601 : 577 -0 430 1608
lodtuprel - || 460 | 588 R 387 1406
f"NO|V|EMBRE 508 510 0 279 1297 :
DICIEMBRE | 383 402 0 214 999
TOTAL 3009 3050 2 2103 8164

> Total de PQR recibidas en el segundo semestre, total PQR que no requieren
respuesta, total de PQR que si requieren respuesta, total PQR respondidas, total
PQR pendientes por responder.

Peticiones, Quejas o Recursos Total
Total, de PQR recibidas en el segundo | 8164
semestre
Total, PQR gue no requieren respuesta Cero (0)
Total, de PQR que si requieren respuesta 100%
Total, PQR respondidas 7450
Total, PQR pendientes por responder (En:!714
término de respuesta)

» Medio de envio utilizado para dar respuesta a las Pqr's en el periodo comprendido
entre Julio a Diciembre 31 de 2023.

La oficina de atencldn al cliente y PQR, le hace saber que en cumplimiento de la ley 142/94
y la ley 1437 de 2011 art. 67, 68, 69, se emplea el envio de los actos administrativos a
través de correo certificado de la empresa de servicios postales 4-72, por medio fisico y
electrdnico.

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

De conformidad con la Ley 142 de1994 vy el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, toda
peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias habiles siguientes contados a
partir del dia de ingreso a la Empresa, adicionalmente:

www.ibal.gov.co
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1. Las peticiones de documentos y de informacién deberdn resoiverse dentro de los

diez (10) dias siguientes a su recepcidn. Si en ese lapso no se ha dado respuesta
al peticionario, se entenderd, para todos los efectos legales, gue la respectiva
solicitud ha sido aceptada y por consiguiente, la administracién ya no podra negar
la entrega de dichos documentos al peticionario, vy como consecuencia las copias
se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta deberan resolverse dentro
de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

» Seinforme respecto al buzdn de sugerencias en Ia-._é_ﬁci_na F25 de servicio al cliente
y P.Q.R, cada cuanto se revisa y que acciones se han tomado con las sugerencias
encontradas de julio a diciembre de 2023. '

El buzén de sugerencias se apertura una (1) vez al mes mediante la suscripcién de un
acta en la cual se deja constancia de las quejas o sugef‘en'c_ia_s recibidas y se direcciona al
area o dependencia encargada de resolver. Lo anterior se desarrolla en los puntos de
atencién F 25, el P.A.S ubicado en la direccién calle 15 No'6-38 B/ el Carmen y el CAP de

la 60.

Si el contenido de la queja o sugerencia amerita ser resuelta por un analista, se procede
a radicar y entregar por reparto para que sea solucionada por el Grupo de Atencidn al

Cliente y PQR.

Atencién chat de julio a diciembre 2023.

EMPRESA 1BAG UERENA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO IBAL USUARIOS ATEND!DOS CANAL
. VIRTUAL:' 2023 | |
MES; .| USUARIOS ATENDIDOS www. I?Ea[.go_\.r.c'_o,./, I
) CHAT VIRTUAL ANGQ2023 -
Juuo 1361
AGOSTO 1247
SEPTIEMIBRE 1240
OCTUBRE 1045
NOVIEMBRE 1266
DICIEMBRE 1167
TOTAL 7326 ¢

+ Ibal SA ESP Oficial
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> Cual es el contro!' y/o procedimiento que se tiene a través del chat interactivo de
la empresa por, med:o de la pagina web sobres las PQRs que se generan y sr estos
son enviados p r ser. rad:cados por via Camaleon :

En el chat. mteractivo noies un canaE que recepcnone peticiones, recursos entre otros, smo
~ que ef mismo corresponde a un mecanismo mteract:vo de mensa;er:a instantdnea a través
del cual Ios usuarios tleqen el contacto directo ¢ con un asesor comercnal dela empresa en
nuestro caso ‘@s uh auﬁdai:ar administrativo que les orienta’ ien linea de manera facil y
efectiva comd) radzcar sus PQR y también les ayuda a resolver inquietudes frente a las
diferentes cuesttones de la empresa. Un trémite se inicia con la consulta, alli se brinda
asesoria de qué, cdmo y a donde hacer frente a las inquietudes que los usuarios desean
realizar una peticion, queja o reclamo. En ocasiones las consultas, solo con la asesoria no
se convierten en PQR, por ello es importante una asesoria iddnea.

En este sentido, en el chat no se radican PQR s, toda vez que la demanda de atencidn
varia de entre 45 y 65 usuarios al dia hasta 130 dependiendo de factores como la
continuidad en el servicio y novedades que se presentan en las plataformas bien sea de
pago de la factura o de la pagina WEB de la empresa, pues las consultas no solo abarcan
temas del drea comercial; en este Gltimo afio se han brindado asesorias

Relacionadas’ con el acueducto complementario, temas de proyectos, de laboratorio, de
certificaciones y muchos maés, lo cual implica hacer interconsulta a las demas areas para
asi brindar una asesotia actualizada.

Con relacidn a las consultas acerca del suministro de agua y dafios en las redes de
acueducto y alcantarillado, el asesor comercial del chat interactivo algunas veces se
intercomunica con el call center linea WhatsApp 3133931214 para que se genere el
nimero de reporte ef cual es canalizado por medio de la direccidn operativa, o se crienta
al ciudadano que esta es la linea para reportar los dafios en la ciudad, direccionando
efectivamente al ciudadano y descongestionando la sala de usuarios.

Es importante tener en cuenta que brindamos orientacién como Direccion Comercial,
mientras que la linea WhatsApp y Call Center, son para reporte como tal de dafios en las
redes.

-www.ibal.gov.co.
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4.2, SEGUIMIENTO PAGINA WEB

Gestidn Tecnoldgica y de Sistemas mediante oficio No. 650-001, informa lo siguiente: En
la pagina web de la empresa https://ibal.gov.co/home/atencion-y-servicio-a-la-
ciudadania/pqgrsd-recepcion-de-solicitudes/ se encuentra el men( de Atencion y Servicio
a la ciudadania — PQRSD recepcion de solicitudes, 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 Peticion, Queﬁ/Rec/amo Denuncia

y Queja o denuncia andnima mediante el cual los usuarios pueden mgresar facilmente y
realizar sus solicitudes.

Venlaaidia uniea Reporie ge Dafiog

@\

Sobeinug de Iinfarmacisn Denuntis

15330 das hakiles

=71 Término para reselvert - e
oo T 108 20 dlas mabjies

il

A2 T 2 e e
S 303 35 dias waliies

Suprrenciz ) Frogussia THER 0 SERUASIR 2Adnima

PQR s recibidos a través de la pagina web de la empresa www.ibal.gov.co , Mend
TRAMITES Y SERVICIOS de julio a diciembre de 2023, Estos trdmites son direccionados
al correo institucional ventanilla.unica@ibal.gov.co procesoj_encargado‘d_e iniciar el tramite
del radicado a través del software de Gestion Documental CAMALEON.

www.ibal.gov.co )
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» Cuantos PQR se han recibido a través de la pagina Web de la Empresa de julio a
diciembre de 2023.

; I Neo | ‘ Tramite o Semcio Total
| 14 (luela o tenunéis Andninta ) i 19
L7 |Sdperencin [ Prepuecta ' o o1
‘ 3 i {Ddnunda : : - o ) 9
| 4 . | |salicited de [nF arm&rzlé n Lo ' &g
3 RIS — T
G | Radicadidn de Documentes - (Vcnf?ni!!;il‘lnic%} o [, 768
' ¥ U |\asia T écdica Funciopario alcamazlllu-(*q ) ! 1
) g Sapyicio dp Feju Lipy e Suceidn presién Vactor I &
3'} ) 9 1 ! |S#rvide dp InspecciSn Video Robor i e ) T
| 1f : Aulptizagion ds acomvetida Alcantarili in ) o ' 1]
i L fIE'E ! |Servicio dF Gestons Externo i » ) 11
12 Sapvicio de conipr s'zg‘rgf‘m o g
13 impieza da sumidaros, posos, pasacalies v rad da alcaitariliada 2
15 \.araemmrxmr c1 e Verlimientos Hyuldos 5
15 Hicatidn e Conlralos K )
16 [CANCELALION CE MATRICULA 4
1/ iMenuncls cont™3 actos dg Core upeion ) ) _ 5
|18 ‘Quelaffeclams o 730
19 'Imcripcidn de ia atieula Dehinilva o ln:;fﬂpmd;rmte 39
20 Reporle e ﬂ'ancs o 362
P21 Senido SuminisTo de Micromedidor o 3
22 Servido de Suspengidn por Muboo atustde 8

TOTAL 1915

4.3. SEGUIMIENTO CALL CENTER — LINEA 116

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

 RECEPCION DE REPORTES, INQUIETUDES
'@  PETICIONES, QUEJAS O RECLAMOS

Chat virtual: . @ Horario: gsu@ . Linea fijo: Linea Whatsapp
wWhwowslbal . gov.co 7O i G 600 prn R NG ~ 2FOBIOI 5 313 393 1214
de [unes a viernes
AN . _—
it

ReCemCioOn de repnortes,

imQuicetudes, peticiones, ' ; 7
quElas © Fedlarmos 313 393 1214

@%%aww@

» Resumen de los repo.rtes generados por diferentes conceptos de PQRs por la linea 116
al Call Center de julio a diciembre 30 de 2023 y en qué estado se encuentran.
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Mediante oficio No. 300-0740 de Direccién Operativa informa el resumen de los reportes
generados al Call Center desde el 01 de julio al 30 de diciembre de 2023. En dicho archivo
se encuentran los 2410 reportes; el cual se especifica cada uno de los reportes recibidos
tanto de acueducto como de alcantarillado vy la totalidad de los mismos.

PETICION CALLCENTER  [PENDIENTES|INFORMADOS |EN EJECUCION|SOLUCTONADOS [FINALLZADOS ERRADOS| TOTAL
FUGA DE MEDIDOR CONTROLPERDIDAS | 0 R DR B

" PETICION CALL CENTER
RECONEXION (Cartera)

www.ibal.gov.co
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Centros de Atencidn Personalizada C.A.P.
Calle 15 No. 6—38

ANOS o Carrera Sta. No. 41 - 16 Local 202 Edificio F25

AL oGS ' Sedes Institucionales
‘ ‘ Carrera 3 No. 1 - 04 Barrio La Pola
Calle 60 con carrera 5ta. - A edificie CAMI NORTE Barrio La Floresta

Canales de Atencion:

116 / (608) 270 8103 / (508) 261 7824 Ibagué — Tolima

INFORM E COMPARA Ti VO DE REPORTES CALL CENTER

7 PETICION CALL CENTER |~ ' P":fjumrgNTES INFORMADOS EN E.JECUCION SOLUCIONADOS | FINALIZADOS |[ERRADOS| TOTAL,
DARO EN.RED MATRIZ ACUEDUCTE, | I 223 R 1 g | t4 | o3
FUGAEDOMIC]LIARIA-ACUEDUCJEFGi; ce s 1028 [ L 303 | 1o | 1338,

- " : [ i l
ROBO DE MEDIGOR " - o | el hoe ¢ 23 a0 | 113
FUGA DE MEDIDOR - op | 35 c 10 G| a5
GEOFONS EXTERNO | i ool I G RN
CCME;RESGR BT T SR Y E P T R o 03 o | 16
INSTALACION OF HIDRANTE : o 0 0 o' 1 o 1
MANTENIMIENTG HIDRANTE o 2 0 0 o0 0 2
INSTALACION DE VALVULA 0 2 0 0 1 0 3
MANTENIMIENTO DE VALVULA 0 6 0 0 2 0 8
DANO EN LLAVE DE PASO 0 3 0 0 0 0 3
INSTALACION DE TAPA VALVULA 0 3. 0 0 0 0 3
DANC RED MATRIZ 2" ACUEDUCTO 0 9 0 0 1 0 1
DARO RED MATRIZ 3" ACUEBUCTO 0 5 S0 0 8 0 13
0aflo RED MATRIZ 4" ACUEDUCTO 0 3 .0 9 0 0. 3
DARC RED MATRIZ 6" ACUEDUCTO 0 1 0 D 1 0 2
DANG RED MATRIZ 8" ACUEDUCTO o0 2 0 0 0 0 - 2
DARC RED MATRIZ 14" ACUEDUCTO o0 1 9 0 2 0 1
FUGA EN LA CALLE ACUEDUCTO 0 35 .0 0 12 0 a7
REPOSICION DOMICILIARIA ACUEDUCTO] 0 1. 0 0 0 0 1
EXCAVASION DE ACUEBUCTO 0 1 0 0 0 ) 1
EMPALMES EN RED MATRIZ INSP. REDES 0 a 0 0 6 0 14
JIR‘NEEI:-\IEA(;LALIUW DE VALVULARS TNSF. a 1 a 0 o o 1
INST. TUBERIA 1" INSR. REDES o 1 0 0 0 0 1
TAPONAMIENTO DOMICILIARIA 0 11 0 0 10 0 21
$IN SERVICIO ACUEDUCTO g 402 0 0 468 0 879
ACOMETIDA NUEYA ACUEDUCTO " o 0 0 10 0 13
GEQFGND MARCADD 0 0 0 2 3
GEQFCGNO - SBARRIDC 0 0 0 2 0 2
REVISION TECNICA AGUEDUCTO o 0 0 1 0 1
VISITA TECNICA ACUEDUCTC 1 120 "0 2 475 2 598
:Fé?]l;léﬁ:}l)clfé\CION ACQMETIOA o o o o 1 0 s
INSTALACION VENTOSA 0 3 0 0 0 0 3
CAMBIC DE ACOMETIDA ACUEDUCTO 0 1 0 0 1 0 2
CAMBIC DE RED MATRIZ 0 1 0 0 1 0 2
BAJA PRESION ‘ 1 35 0 0 0 o - 36
INSTALACION BEBEDERO 0 2 0 0 1 0 3
MANTENIMIENTC EN LA BOCATOMA 0 0 0 0 2 2
Iézc;r;ﬁrgfgw RED PIIQENCIPAL o 5 o o 5 'S 4
MANTENIMIENTG FILTROS EN TANQUE 0 5 0 9 0 0 . 5
CAMBIC DE YALVULA 0 6 . 0 0 5 0 11
BRIGADAS ACUEDUCTC 0 1 0 0 0 0 1
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» Control de llamadas atendidas atreves del call center. )

[ O} ANTAR TH
PETICION CALL CENTER PENDIENTES|INFORMADOS |EN EJECUCION|SOLUCIONADOS | FINALIZADQS [ERRADOS| TOTAL

P K N ERE
LAVADO RED MATRIZ 0 0 0 1 0 0 1
LIMPIEZA Y SONDEQ DE SUMIDEROS 0 4 0 g o o | 1
SUMIDERO COLAPSADO 0 1 0 C2 0T .0 3
POZO COLAPSADO o0 o 0 Ty e 4
INSTALACION REJILLA 0 3 0 2 SR 5
INSTALACION TAPA POZC 0. 13 0 LG 0 0 22
RECONSTRUCCION SUMIDERO o 0 0 ey D 0 1
RECONSTRUCCION PASACALLE 0 0 0 1 S0 0 1
HUNDIMIENTO DE VIA ALCANTARILLADO i) 3 0 12 0 0 15
FUGA DOMICILIARIA ALCANTARILLADO 0 2 0 1 S0 0 3
POZO REBOSADC 0 7 0 ;12 0 0 19
LIMPIEZA DE SUMIDERQ 0 3 0 12 T N E
PASACALLE TAPADO 0 1 0 0 0 0 '
LIMPLEZA DE PASACALLE . . 0 2 0 o 0 3
LIMPIEZA DE POZO 0 2 0 L 0 3
VISITA TECNICA ALCANTARILLADO 0 49 2 0 1 175
R D T
INSTALACION PASACALLE 0 t 0 1 [N o 2
INUNDACION 0 :

La oficina de Sistemas IBAL, lleva a cabo un Procedimiento llamado “Manual informe
plataforma Dialogo” mediante el cual en dicho reporte y/o registro se pueden revisar el
detalle de las llamadas en el dia.

» Hasta la fecha mencione el nimero de petiaones por afectacnon al servicio de la red
de acueducto se encuentran pendiente por dar solucidn. (Ent|endase afectaciones por
falta de summlstro del servicio y por dafos a domlcmarlas)

+Ibal 5A ESP Oficial @)
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~ Conforme la relacién sum1n|strada de los reportes del Call Center, se logra evidenciar que,
al 30 de diciembre del 2023, las afectaciones del servicio de acueducto pend|entes son
2111 : oy : . i ‘_ : #

Danos Acueducto

» Hasta la fecha m(?noone el namero de petmones por afectacion al servicio de la red
de alcantanllado se encuentran pendiente: por dar soluuon (Entlendase por dafio a

la red de alcantar:llado)

Conforme la relacién‘ suministrada de los reportes del Call Center, se logra evidenciar que,
al 30 de diciembre del 2023, las afectaciones del servicio de alcantarillado pendientes son
167. .

“illss i Total .. Finalizados ;: Pendientes |
Danos red Alcantarlllado 299 299

» Cuales son los mecanismos o instrumentos de priorizacion de las afectaciones
informadas a través de call center de la red de acueducto o alcantarillado en las
cuales.se tiene que tener en cuenta el presupuesto, poblacion afectada y demas
para dar pronta solucion a los afectados.

La priorizacion que maneja la Direccion Operativa conforme a los reportes de dafios en la
ciudad de Ibagué, corresponde a la peligrosidad que represente un dafio de alcantarillado
0 a la cantidad de perdida de agua gue genere una fuga de acueducto. Esta priorizacion
se maneja conforme a fas visitas técnicas de terreno realizadas dia a dia por nuestros
operarios y supervisores, quien al momento de recibir la llamada en el Call Center y de
ellos ser informados de la misma, se dirigen al sitio a tomar registro fotografico y de esta
manera evidenciar la peligrosidad o complejidad de la problematica con el fin de hacer
presencia en el punto por parte de nuestro personal de cuadrillas.

Asi mismo, tenemos un flujo bastante amplio de acciones judiciales (entiéndase por
acciones de tutela y acciones populares) las cuales son de estricto cumplimiento por parte
del IBAL S.A E.S.P OFICIAL; una vez recibida una accidn judicial en esta Direccion, se
procede prontamente a realizar visita técnica y posterior a esto se procede de manera
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inmediata a ejecutar el arreglo del respectivo dafio o en su defecto ingresarlo a nuestra

programacion de obras.

4.4 SEGUIMIENTO SOFTWARE DE GESTION DOCUMENTAL - CAMALEON:

Mediante oficio No. 620-002 el Profesional Especializado Grado 3 - Gestion Documental
encargado, relaciona a continuacion la siguiente informacidn:

» En el periodo comprendido entre el mes de julio a-diciembre del aﬁo 2023 se
recepcionaron 11602 peticiones las cuales se encuentran radicadas en el software de

camaledn.
Mes =~ - 2023
Julio 1935
Agosto 1993

Septiembre 2105
Octubre 1931
Noviembre 2164
D|c1embre 1474
Total 11602
Total Anual 21133

12022

15489

a

1813

1753
1668
1909
1266

- 9958

1939

4

» Revisado el software de gestion documental y teniendo en cuenta el oficio 620- 003
‘del 3 de enero del 2024 se evidencio un total de 550 vencidos y/o sm respuesta
durante el periodo comprendido en el enero a d:c;embre del 2023.

Relacion de vencidos 2022

Tetal Rodicados 508

fa

CFTT (0 macue
E» [ T ay
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“Enla actuahdad el software camaledn cuenta con parametros y tiempos estipulados

de acuerdo al tipo de solicitud para la respuesta oportuna de las peticiones quejas
reclambs sugerencias y demas tramites que llegan a la empresa

El softiare de gestién documental camaledn no cuenta con el procedimiento de
salida ge documentos por |0 que durante la vigencia del primer semestre y segundo
semestre se sohmto cotizaciones en modahdad de compra o arrendamiento las
cuales ifueron env;adas al area de sastemas y la direccién administrativa para su
estud| tamblen se reallzo el env10 del estudlo de necesidades a Ia secretaria de
las TIC  de la alcaldia:para estudio de convemo mteradmm:stratlvo con el software
de e![os PISSAMLI. -

Los documentos de salida son enviados a dos puntos dentro de la empresa uno es
en la recepcién de la Pola quien los sella y se enviar por el correo de 472. Y el
segundo punto es del drea comercial quien recepciona, maneja y controla la salida
de sus respuestas y son enviadas por el correo 472.

El software a la fecha se le han realizado algunas mejoras en su procesamiento de
informacion al igual que el respaldo de la informacion en caso de presentarse una
eventualidad, es de acotar que el proceso se encuentra en el estudio de un nuevo
software que nos permita contar con toda la trazabilidad de la informacién desde
su ingreso tramite y salida de las respuestas, como lo ordena el archivo general de
la nacién.

El proceso emite de manera trimestral el reporte de vencidos el cual es enviado a
cada lider de proceso para su conocimiento y tramite pertinente.

El software en la actualidad se encuentra a un 60% de su funcionamiento por lo
que se encuentra en proceso de cambio.

Se realiza el reporte de vencidos de manera trimestral por lo que se envia oficio a
los lideres de proceso con su respectiva relacion para su conocimiento y respectivo
control.

-www.ibal.gov.co. i
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5. RECOMENDACIONES

Se sugiere realizar mesas de trabajo para revisar las causas que generan
reclamaciones y adoptar medidas tendientes a la disminucion de los PQR ’s.

Se sugiere capacitar a los funcionarios del front en los temas que son de su
competencia, con el fin de mejorar la calidad de asesoria.

Se sugiere hacer el cambio del software Documental lo'méS'répido posible para que
cada funcionario contintie interiorizando con el manejo del 5|stema en especial en la
digitalizacién oportuna de estas, con el fin de evitar que se presenten PQRSD sin
respuesta o por fuera de términos.

Gestionar con las areas responsables, la atencion de las Peticiones, Quejas, Reclamos
y Denuncias que al cierre del presente informe se encuentran vencidas, pendientes de
respuesta e ingresen al Software Camaledn y finalicen los tramites, toda vez que la
falta de atencion oportuna a las PQRSD, constituyen un incumplimiento normativo,
que puede ocasionar sanciones disciplinarias, tanto para el servidor plblico como para
la entidad.

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

CONCLUSIONES

P

Como resultado del seguimiento realizado, se hace claridad que quédan plasmadas las
recomendaciones pertinentes, en la blsqueda del mejoramiento continuo, con el
proposito de garantizar los derechos y satisfacer las necesidades y expectatwas de los
usuarios.

La importancia de fomentar en la empresa la formacion de una culftura de control
permite contribuir al mejoramiento continuo en el cumplimiento de la misidn
institucional y en el cumplimiento de los planes, metas y objetivos previstos. Con el
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fin de gue realicen el cargue de informacidn y finalizacién del PQR s que reposa en el
software CAMALEON Y No sé siga reportando anomalia y vencimiento de términos.

g
Dar lmportanua a los controles establecidos | por parte de los lideres de los procesos’a
los diferentes trémites y servicios, peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, que se
reciben a traves de Ia pagina Web, ventanrlla Unica, linea call center con el fin de que

las respuestas que se den a los usuarios, sean dentro de los términos estabieudos por
la normatiwdad vigente.

?i L

" OSCAR EBUARDQ CASTRO MORERA

Jefe Oficina Control Interno de Gestion
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