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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,
investigaciéon y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica”, a lo dispuesto en su articulo 76 el cual sefala: 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 (...). La Oficina de Control Interno debera vigilar
que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la
administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular...”

En atencion 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 (1 de enero a 30 de junio) de la vigencia 2026, con el objetivo de
determinar el cumplimiento en la oportunidad, la calidad de las respuestas y efectuar
las recomendaciones que sean necesarias a la Alta Direccioén 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 Evaluacién, a los PQR allegados a la Empresa
durante el primer semestre de la vigencia 2026, 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
proposito 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
Ibaguerefa de Acueducto y Alcantarillado IBAL SA ESP — OFICIAL, durante
el primer semestre de 2026, 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 observacion y revision selectiva en
los diferentes medios de recepcién.

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
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CODIGO: GC-M-AC-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 Atencién al Cliente”.

Inicia con la recepcidn verbal o escrita de la peticion, queja o recurso; analisis y
clasificacién 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, para continuar con la evaluacién retroalimentacion del servicio
y la implementacién de acciones para la mejora continua del proceso”.

A continuacion, se relaciona la informacion suministrada mediante Oficio No. 430-
06922 del 08 de julio de 2026 por parte de Gestion Atencion al Cliente y PQR:

» Cuantos usuarios hay a junio 30 de 2026

Teniendo en cuenta que se factura mes vencido, no se aporta el dato con usuarios
facturados en el periodo de junio, porque aun no han sido facturados en su totalidad.
(pendiente el dato del total de usuarios facturados en los periodos de junio).

Total, usuarios facturados periodo de junio de
2026. 194.446

Total, usuarios facturados periodo de mayo
de 2025. 187.013

Observacion: Corresponde al niumero de usuarios facturados para el periodo de
consumos 05-2026, facturados durante el mes de junio de 2026.

» Datos de la trazabilidad del indicador de reclamacion comercial de enero a
junio; y en caso de incumplimiento informar acciones que se han tomado al

respecto.
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Total Total ol
Mes PQR escritos y Usuarios Meg';mn
verbales por facturados por I ieadar
mes mes
ENERO 884 190.716 0,46%
FEBRERO 843 192.156 0,44%
MARZO 818 193.544 0,42%
ABRIL 931 194.026 0,48%
MAYO 850 194.189 0,44%
JUNIO 685 194.446 0,35%
TOTAL 0,43%

COMPORTAMIENTO DEL INDICADOR RECLAMACION COMERCIAL
Periodo de medicion: enero a junio de 2026

0.46% 0.48%

0.44% 0.42% 0.44%

0.35%

e

ENERO |FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO
|§Medici6ndelindicador 0.46% | 0.44% | 0.42% | 0.48% | 0.44% | 0.35%

Teniendo en cuenta que la meta méaxima del indicador es de 0,70%, se
evidencia que durante todos los meses del periodo enero a junio de 2026 el
indicador se mantuvo por debajo del limite establecido, por lo que se cumple
la meta institucional.

De acuerdo con los resultados obtenidos, el indicador cumple la meta
institucional, ya que durante todos los meses evaluados y en el promedio
acumulado del semestre (0,43%) se mantuvo por debajo del valor maximo

permitido de 0,70%. En consecuencia, no se
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EMPRESA IBAGUERENA DE
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evidencian incumplimientos que requieran la formulacién de acciones
correctivas.

» PQRs recibidas mensualmente por modalidad de peticiones de enero a
junio de 2026

PQR’S DE ENERO A JUNIO 2026
PETICION RECLAM TOTAL

MES ES QUEJAS os PQR'S
ENERO 481 0 760 1241
FEBRERO 441 0 694 1135
MARZO 458 0 711 1169
ABRIL 391 0 873 1264
MAYO 389 2 723 1114
JUNIO 361 0 539 900
TOTAL PRIMER
SEMESTRE 2521 2 4300 6823
PQR’'S

Durante el primer semestre de 2026 se recepcionaron 6823 peticiones.

En términos generales, se observa que los reclamos constituyen la principal causa
de las PQR recibidas, representando cerca de dos terceras partes del total de
solicitudes radicadas durante el semestre. No obstante, después del incremento
registrado en abril, se evidencia una tendencia de reduccién en el volumen de PQR
durante mayo y junio, lo que podria estar asociado a la implementacion de acciones
de mejora en los procesos comerciales y de atencion al usuario.
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Distribucion de PQR por modalidad
Enero a Junio 2026

Peticiones

Reclamos

Quejas

En el total de PQR'’s del primer semestre de 2026 se ve reflejado que un 63%
corresponde a la modalidad de reclamos, un 36.9% a la modalidad de peticiones y
un 0.0% a la modalidad de quejas.

> Porcentaje de PQR escritos y verbales recepcionados de enero a junio
de 2026:

Durante el primer semestre se recibieron un total de 1646 PQR verbales, y 3026
escritos discriminados asi:

CANALES DE
, ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL %
COMUNICACION
EMAIL 358 347 354 448 288 350 2146 31,5%
ESCRITAS 581 522 550 549 462 332 3026 44,3%
TELEFONICA 0 ¢ 2 2 0 1 5 0,1%
VERBALES 302 266 283 284 334 217 1646 24,1%
TOTAL 1241 1135 1169 1264 1114 900 6623 100,0%
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Resumen:
Modalidad de recepcion Porcentaje
% PQR verbales 24.1%
% PQR escritos 44 3%

» Porcentaje de PQR escritos y verbales resueltos de enero a junio de
2026 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 Pqr's que se encuentran
pendiente de resolver con corte al 30 de junio de 2026 estan dentro del término
legal establecido para dar respuesta oportunamente. (Ley 142 de1994 y el
articulo 14 de la Ley 1755 de 2015), del total de PQR recibidas (6823) estan
pendientes de respuesta y en termino oportuno 702, para un porcentaje del
10.3%.

» Porcentajes de PQR escritos y verbales resueltos
extemporaneamente de enero a junio de 2026 por fuera de los
términos de ley.

Como se informé anteriormente el Grupo de Atencidn al Cliente y PQR profiere
respuesta dentro del término de ley al 100% de las PQRs presentadas por los
usuarios, razon por la cual el porcentaje de verbales resueltos de manera
extemporanea equivalen a un 0%.

» Porcentaje de PQR escritos y verbales pendientes por solucionar
de enero a junio de 2026:
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Del total de PQR recibidas (6823) estan pendientes de respuesta y en termino
oportuno 702, para un porcentaje del 10.3%.

Las 702 peticiones que se encuentran en término de respuesta al 30 de junio de
2026 corresponden al 10.3% de aquellas recibidas entre el 15 y el 30 de junio

de 2026; y que seran atendidas dentro del término legal durante el mes de julio
de 2026.

» Discriminacion de PQR’S por canales de atencion:

CANALES DE o,
COMUNICACION
Correo electrénico 31,5%
Ventanilla Unica 44 3%
Atencion Telefonica 0,1%
Verbales (front) 24 1%
TOTAL 100,0%

Se toma como base

i

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

Total, de PQR recibidas en el primer semestre 6823
Total, de PQR que no requieren respuestas 0
Total, de PQR que si requieren respuesta 6823
Total, de PQR resueltos 6121
Total, de PQR pendientes por responder 702
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BUZON DE SUGERENCIAS

» Se informe respecto al buzén de sugerencias en la oficina F25 de servicio
al cliente y P.Q.R, cada cuanto se revisa y que acciones se han tomado
con las sugerencias encontradas de enero a junio de 2026:

El buzon se abre una vez al mes, durante la primera o segunda semana de cada
periodo.

Acciones realizadas:

1. Remitir la queja al area correspondiente y contestar al usuario si no es
anénima.

2. Enviar a la hoja de vida del funcionario las felicitaciones.

3. En caso de sugerencias, remitir al area competente para revisar la pertinencia
de la misma y contestar al usuario si no es anénima.

» Atenciones chat de enero a junio 30 de 2026

Durante el periodo comprendido entre enero y junio 30 de 2026 las atenciones en
chat fueron 2.624.

» Cual es el control y/o procedimiento que se tiene a través del chat
interactivo de la empresa por medio de la pagina web sobre las PQRs
gue se generan y si estos son enviados para ser radicados por via
Camaleon.

A través del chat virtual se brinda atencién en tiempo real por asuntos relacionados
con la facturacién de los servicios publicos y se resuelven en linea las inquietudes.

Se remite copia de facturas y se orienta a los usuarios sobre puntos de atencion,
horario y requisitos para tramites.
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En caso de requerirse la radicacion de un PQR se realiza a través del Sistema
SOLIN mediante la recepcién de una peticidon verbal, la cual no requiere radicado
en CAMALEON.

El usuario se redirecciona al correo de ventanilla Unica para la radicacion y
asignacion del numero consecutivo para hacer seguimiento por parte del interesado.

4.2. SEGUIMIENTO PAGINA WEB

Gestidn Tecnolodgica y de Sistemas mediante oficio No. 650-050, informa lo
siguiente: En la pagina web de la empresa https://ibal.gov.co/home/atencion-y-
servicio-a-la- ciudadania/pqrsd-recepcion-de-solicitudes/ se encuentra el menu
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, Queja/Reclamo, Denuncia y Queja o denuncia
anonima mediante el cual los usuarios pueden ingresar facilmente y realizar sus
solicitudes.

Pqgr’s recibidos a través de la pagina web de la empresa www.ibal.gov.co , Menu
ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA -Link Tramites y Servicios, enero a
junio de 2026, estos tramites son direccionados al correo institucional
ventanilla.unica@ibal.gov.co proceso encargado de iniciar el tramite del radicado a
través del software de Gestiéon Documental CAMALEON.

» Cuantos PQR se han recibido a través de la pagina Web de la
Empresa de enero a junio de 2026.

N. | Tramite o Servicio Total
1 |Quejas /Reclamo 634
2 |Inscripcién de Matricula definitiva e Independizacion 7
3 |Certificacion Contrato 1
4 | Suspensién del servicio por Mutuo Acuerdo 8
5 |Cancelacion de Matricula IBAL 0
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6 | Caracterizacion de Vertimientos Liquidos 1
7 | Servicio de Suministro de Micromedidor 4
8 |Limpieza de alcantarillado, sumideros, pozo y/ pasacalles 1
9 | Visita técnica alcantarillado 0
10| Servicio de Equipo de Succidn presién Vactor &
11| Servicio de inspeccion con Video Robot 0
12 | Autorizacion acometida de alcantarillado 4
13 | Servicio de compresor 0
14 | Servicio de Geodfono Externo 21
15| Ventanilla Unica : 370
16 | Reporte de Dafios 278
17 | Solicitud de Informacién 44
18 | Sugerencia/propuesta 4
19 | Peticién 467
20 | Queja o denuncia anénima 21
21| Denuncia 1
22 | Servicio Levantamiento de Micromedidor 0

TOTAL 1871

4.3. SEGUIMIENTO CALL CENTER - LINEA 116 - WHATSAPP 3167037777

El objetivo del Call Center es registrar la informacién de los dafos reportados
via linea 116 , manteniendo estadisticas sobre las llamadas, la duracion de
las mismas, el dafo, el tiempo de solucion, los materiales utilizados vy el
personal empleado.
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RECEPCION DE REPORTES, INQUIETUDES,
PETICIONES, QUEJAS O RECLAMOS

? =5 chat virtual: LINEA WHATSAPP:  Reporte dgduﬁos
(@l www.ibal.gov.co 3167037777 lunes a viernes

De 6:00 a.m. a 8:00 p.m.

Radica tus k LINEA FIJA: stGbhados
documentos: = : 6082708103 De 8:00 a.m. a 4:00 p.m.

ventanilla.unica@ibal.gov.co
GRIBAL | X isacue |

ST

» Resumen de los reportes generados por diferentes conceptos de
PQRs porlalinea 116 al Call Center de enero a junio 30 de 2026 y en
qué estado se encuentran.

Mediante oficio No. 300-0204 de Direccién Operativa informa el resumen de
los reportes generados al Call Center desde el 01 de enero al 30 de junio de
2026. En dicho archivo se encuentran los 2538 reportes; en dicha relacion, se
especifica cada uno de los reportes recibidos tanto de acueducto como de
alcantarillado y la totalidad de los mismos.

Como primera medida me permito anexar la respectiva relacion de los reportes
generados mediante la linea 116 Call Center — Correspondientes a los periodos
de enero a junio de 2026; en dicha relacién, se especifica cada uno de los
reportes recibidos tanto de acueducto como de alcantarillado y la cantidad de
los mismos. (Anexo un (1) cuadro en Excel).

Reporte total
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PETICION CANTIDAD
DIVISION CONTROL PERDIDAS
1) REVISION DE MEDIDOR 17
2) GEOFONO INTERNO 6
3) MEDIDOR FRENADO 3
Subtotal 26
1) FUGA DOMICILIARIA 745
ACUEDUCTO
2) FUGA EN LA CALLE 588
ACUEDUCTO
3) DANO RED MATRIZ 3" 178
ACUEDUCTO
4) COMPRESOR 127
5) SIN SERVICIO ACUEDUCTO 125
6) REPOSICION DOMICILIARIA 69
ACUEDUCTO
7) FUGA DE MEDIDOR 62
8) ACOMETIDA NUEVA 59
ACUEDUCTO
9) CAMBIO DE ACOMETIDA 31
ACUEDUCTO
10) TAPONAMIENTO 27
DOMICILIARIA
11) INSTALACION DOMICILIARIA 23
12) DANO RED MATRIZ 2" 21
ACUEDUCTO
13) DANO RED MATRIZ 6" 20
ACUEDUCTO
14) DANO RED MATRIZ 4" 17
ACUEDUCTO
15) DANO EN RED MATRIZ 16
ACUEDUCTO
16) VISITA TECNICA 14
ACUEDUCTO
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CUEDUCTO

17) INSTALACION VENTOSA 10
18) DANO RED MATRIZ 8" 10
ACUEDUCTO

19) DANO RED MATRIZ 12" 9
ACUEDUCTO

20) ROBO DE MEDIDOR 9
21) BAJA PRESION 6
22) DANO RED MATRIZ 1" 6
ACUEDUCTO

23) INSTALACION RED MATRIZ 5
NUEVA DE 3"

24) FRAUDE ACUEDUCTO 5
25) GEOFONO EXTERNO 4
26) REVISION TECNICA 3
ACUEDUCTO

27) EMPALMES EN RED MATRIZ 3
INSP. REDES

28) CAMBIO DE VALVULA 3
29) INSTALACION CAPTADOR 3
30) TAPONAMIENTO RED 3
PRINCIPAL ACUEDUCTO

31) MANTENIMIENTO FILTROS 3
EN TANQUE

32) MANTENIMIENTO DE <
VALVULA

33) SONDEO DE RED MATRIZ DE 2
ACUEDUCTO

34) INST. TUBERIA 3" INSP. 2
REDES

35) DANO RED MATRIZ 10" 2
ACUEDUCTO

36) INSTALACION DE TAPA o
VALVULA

37) INSTALACION ACCESORIO 2
ACUEDUCTO

38) DANO RED MATRIZ 14" 2
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39) MANTENIMIENTO DE 2
BEBEDERO

40) RETIRO DE VALVULA 1
41) INSTALACION DE HIDRANTE 1
42) RECUPERACION EN RECEBO 1
ACUEDUCTO

43) MANTENIMIENTO HIDRANTE 1
44) CONEXION TOMA DE AGUA 1
45) INSTALACION DE RED 1
MATRIZ

46) GEOFONO - BARRIDO 1
47) DANO EN LLAVE DE PASO 1
Subtotal 2228
DIVISION TECNICA

ALCANTARILLADO

1) VISITA TECNICA 100
ALCANTARILLADO

2) HUNDIMIENTO DE VIA 36
ALCANTARILLADO

3) POZO REBOSADO 20
4) INSTALACION TAPA POZO 19
5) SONDEO Y LIMPIEZA RED 14
MATRIZ ALCANTARILLADO

6) FUGA EN LA CALLE 14
ALCANTARILLADO

7) LIMPIEZA DE SUMIDERO 11
8) LIMPIEZA Y SONDEO DE 11
SUMIDEROS

9) POZO TAPADO 10
10) DESTAPONAMIENTO RED DE 8
ALCANTARILLADO

11) SUMIDERO COLAPSADO 7
12) POZO COLAPSADO 5
13) FUGA DOMICILIARIA 4
ALCANTARILLADO

14) INSTALACION REJILLA 4
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15) INSTALACION DE 2
PASACALLE
16) TAPONAMIENTO 2
DOMICILIARIA ALCANTARILLADO
17) LIMPIEZA DE POZO 2
18) RECONSTRUCCION 2
PASACALLE
19) LIMPIEZA DE PASACALLE
20) REPOSICION RED 1
DOMICILIARIA
21) DANO RED MATRIZ 1
ALCANTARILLADO
22) BRIGADA LIMPIEZA DE POZO 1
VACTOR
23) BRIGADA LIMPIEZA RED 1
PPAL ALCAN. VACTOR
24) LIMPIEZA Y SONDEO POZ0OS 1
DE INSPECCION
25) REALIZAR APIQUE 1
26) INST.ARO TAPA 1
FIBROCONCRETO
27) RED COLAPSADA 1
28) INSPECCION RED MATRIZ
ROBOT-VIDEO
Subtotal 282

SECCION RECUPERACION

CARTERA

1) RECONEXION (Cartera)
Subtotal
Reportes Ingresados
Erroneamente
1) SIN SERVICIO ACUEDUCTO 1
Subtotal

» Control de llamadas atendidas a través del Call center.
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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.

» Existe algiin mecanismo o indicador para medir el flujo de atencion
de llamadas del call center y cual es su nivel de cumplimiento.

En lo que respecta al punto No. 3, Direccion Operativa se encuentra en la fase de
disefno e implementacion de un indicador con el fin de medir el flujo de atencién de
llamadas.

> Hasta la fecha mencione el nimero de peticiones por afectacion al
servicio de la red de acueducto se encuentran pendiente por dar
solucion. (Entiéndase afectaciones por falta de suministro del
servicio y por dafios a domiciliarias).

En lo que respecta al punto No. 4 y conforme la relacion suministrada de
reportes del call center, se logra evidenciar que al 30 de junio de 2026, las
afectaciones del servicio de acueducto pendientes son 1317 reportes.

117 Total' | Finalizados Pendientes’
Danos Acueducto 2228 911 1317

T

» Hasta la fecha mencione el numero de peticiones por afectacién al
servicio de la red de alcantarillado se encuentran pendiente por dar
solucion. (Entiéndase por dano a la red de alcantarillado)

Conforme la relacion suministrada de los reportes del Call Center, se logra
evidenciar que, al 30 de junio del 2026, las afectaciones del servicio de
alcantarillado pendientes son 278.

e

~

» Cuales son los mecanismos o instrumentos de priorizacion de las
afectaciones informadas a través de call center de la red de acueducto

(o]
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alcantarillado en las cuales se tiene que tener en cuenta el
presupuesto, poblacion afectada y demas para dar pronta solucién 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 dafo de alcantarillado o a la cantidad de perdida de agua que genere una
fuga de acueducto.

Esta priorizaciéon se maneja conforme a las 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 y proceder a brindar
una pronta y efectiva solucion a nuestros usuarios y comunidad en general.

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 accién judicial en esta Direccion, se procede prontamente a realizar visita
técnica y posterior a esto se procede de manera inmediata a ejecutar el
arreglo del respectivo dafio conforme a nuestras competencias.

4.4 SEGUIMIENTO SOFTWARE DE GESTION DOCUMENTAL - CAMALEON:

Mediante oficio No. 620-0037 la Profesional Especializado Grado 3 - Gestion
Documental encargada, relaciona a continuacion la siguiente informacion:

» En el periodo comprendido entre el mes de enero a junio del afio 2026 se
recepcionaron 13698 peticiones las cuales se encuentran radicadas en el
software de camaleon.

En atencién a su solicitud, se informa que la informacién correspondiente al

numero  de entradas
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de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) se adjunta en el
informe estadistico generado por el software Camaleén, el cual incluye el
comparativo con el mismo semestre de la vigencia 2025.

Ahora bien, respecto de la distribucion de las PQRS por dependencia, se precisa
que el software Camaledn, en su configuracion actual, no cuenta con una
funcionalidad que permita generar o filtrar reportes estadisticos desagregados
por dependencia. En consecuencia, no es posible suministrar dicha informacion
en los términos solicitados, por cuanto el sistema de informacion institucional no
dispone de ese nivel de desagregacion en los reportes estadisticos que genera.

Por lo anterior, se remite el informe estadistico disponible, el cual corresponde
a la informacion oficial registrada y consolidada por el sistema de Gestién
Documental de la Empresa.

MES 2026 2025
Enero 2070 2109
Febrero 2262 2360
Marzo 2507 2709
Abril 2557 2546
Mayo 2179 2491
Junio 2123 2050

TOTAL
ANUAL 13698 | 14265

Revisado el software de gestion documental y teniendo en cuenta el oficio 620- 037
del 30 de junio del 2026 se evidencio un total de 53 vencidos y/o sin respuesta
durante el periodo comprendido en el 01 de enero al 30 de junio de 2026.

La informacion relacionada con los requerimientos vencidos y pendientes de
respuesta por dependencia se encuentra consolidada en el informe estadistico
adjunto, el cual incluye el respectivo comparativo con el mismo semestre de la
vigencia 2025 (enero 01 a junio 30 de cada ano).

2025 2026
376 53
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Ahora bien, respecto a su solicitud que sea por dependencia, se precisa que €l
software Camaleon, en su configuracioén actual, no cuenta con una funcionalidad
que permita generar o filtrar reportes estadisticos desagregados por dependencia.
En consecuencia, no es posible suministrar dicha informacién en los términos
solicitados, por cuanto el sistema de informacion institucional no dispone de ese
nivel de desagregacion en los reportes estadisticos que genera.

» De acuerdo a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes,
denuncias, citaciones entre otras el software realiza la clasificacion de
estos requerimientos y su tiempo determinado por ley para su
contestacion. -

En atencion a su solicitud, se informa que el software Camaledn, pese a su
antigliedad, permite la radicacion y clasificacion de los diferentes tipos de
requerimientos. Asimismo, cuenta con una funcionalidad de semaforizacion que
identifica los tiempos de respuesta de acuerdo con la tipologia de cada solicitud,
permitiendo a los usuarios realizar seguimiento y control de los términos
establecidos para su atencién y respuesta.

> Que gestion se ha realizado para el control de salida de los documentos
de la empresa (se puede realizar por el software de camaleon o existe
otra herramienta)

En atencion a su solicitud, se informa que actualmente el software Camaledn
permite la radicacion y gestion de ingreso de solicitudes. Respecto al control de las
salidas documentales, el sistema permite verificar el cierre de los tramites y
requerimientos gestionados; sin embargo, no cuenta con una funcionalidad
especifica que permita controlar o registrar la salida de los documentos generados
por cada dependencia.

» Que actualizacién o mejoras ha tenido el software de camaleon.

En atencién a su solicitud, se informa que el software Camaleédn fue adquirido por
la entidad mediante compra. Debido a que la entidad no posee acceso al codigo
fuente ni privilegios de administracion sobre la estructura del sistema, no se han
realizado modificaciones, desarrollos, actualizaciones o mejoras directamente por

parte de la empresa.
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> Queé tipo de control de tiempos se realiza para las respuestas o cierre
de tramites.

En atencion a su solicitud, se informa que semanalmente se remite a los lideres de
proceso el listado de requerimientos vencidos o proximos a vencer registrados en
el software Camaledn, con el fin de realizar seguimiento oportuno y gestionar su
cierre dentro de los términos establecidos.

Adicionalmente, las actividades desarrolladas por la Ventanilla Unica y el proceso
de Gestion Documental se encuentran enmarcadas en las disposiciones del Decreto
060 de 2001 y en los lineamientos impartidos por el Archivo General de la Nacion
mediante la Circular Externa No. 001 de 2024. En particular, el Capitulo 2 — Gestidon
y Tramite de los Documentos, numeral 4.2.1, establece la obligacion de implementar
mecanismos de recepcion, registro, distribucion, seguimiento y control documental
que garanticen la trazabilidad, disponibilidad, recuperacién y acceso a la
informacién durante todo su ciclo vital.

En este sentido, la responsabilidad del cumplimiento de los términos de respuesta
y del cierre oportuno de los requerimientos recae en los lideres de cada proceso y
en los funcionarios a quienes se les haya asignado la atencion de la respectiva
peticidn, queja, reclamo o solicitud.

» Cual es el estado actual del software de gestion documental camaledn.

En relacion con su solicitud, se informa que el software Camaledn cumple
actualmente con las funciones de radicacion, distribucion, asignacion y seguimiento
de los requerimientos registrados en la entidad. No obstante, el sistema no cuenta
con una funcionalidad especifica para la gestion y control de la salida de
correspondencia.

» Que acciones se han tomado para que los funcionarios tomen
conciencia en el adecuado manejo del software camaledn.

En atencién a su solicitud, se informa que se han emitido circulares internas y se
realizan recordatorios permanentes en los Comités de Gerencia dirigidos a los
lideres de proceso, con el propésito de fortalecer el uso adecuado del software
(circular 003 e 18 de junio de 2026-circular 004 de 25 de junio de 2026). Asimismo,

desde el proceso de Gestion Documental se brinda acompafamiento y orientacion
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a las diferentes dependencias para promover el correcto registro, tramite y cierre de
los requerimientos gestionados a través de la plataforma.

5. RECOMENDACIONES

1. Se sugiere continuar fortaleciendo las estrategias implementadas por el
proceso de Gestiéon Comercial y Atencion al Cliente, que han permitido mantener el
indicador de reclamaciéon comercial por debajo de la meta institucional (0,70%),
procurando sostener esta tendencia mediante el analisis permanente de las causas
que originan las reclamaciones y la implementacion de acciones preventivas y de
mejora.

2, Se sugiere conformar mesas de trabajo entre las dependencias involucradas
en la atencion de PQRSD, con el proposito de identificar las causas recurrentes de
las reclamaciones, especialmente aquellas relacionadas con la prestacion del
servicio de acueducto y alcantarillado, definiendo acciones que permitan disminuir
su reincidencia.

3. Se sugiere fortalecer el seguimiento a los reportes registrados a traves del
Call Center, priorizando la atencion de los dafos pendientes relacionados con las
redes de acueducto y alcantarillado, mediante la definicion de metas de cierre,
indicadores de oportunidad y planes de accion que contribuyan a mejorar los
tiempos de respuesta y la satisfaccion de los usuarios.

4, Se sugiere mantener las estrategias de seguimiento implementadas por
Gestion Documental mediante la remision periédica de reportes de requerimientos
proximos a vencer y vencidos, reforzando la responsabilidad de los lideres de
proceso frente al cumplimiento de los términos legales y el cierre oportuno de los
tramites.

D. Se sugiere continuar desarrollando actividades de capacitacion vy
sensibilizacién dirigidas a los funcionarios responsables de la gestion de PQRSD,
promoviendo el adecuado uso del software Camaledn, el cumplimiento de la

www.lbal.gov.co
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normatividad vigente y la importancia del registro oportuno de las actuaciones
realizadas.

6. Se sugiere promover una cultura organizacional basada en el autocontrol y
la responsabilidad individual, incentivando el cumplimiento riguroso de los plazos y
la correcta atencion de las solicitudes, con el fin de mejorar la percepcion del servicio
por parte de los usuarios y evitar sanciones por incumplimiento normativo.

7. Se sugiere reforzar los mecanismos de seguimiento y control interno en cada
dependencia, asegurando que los funcionarios responsables den respuesta a los
PQRSD, registren correctamente la informacion en el sistema Camaledn y finalicen
los tramites dentro del plazo establecido por la ley.

8. Continuar fortaleciendo las estrategias implementadas por el proceso de
Gestion Comercial y Atencién al Cliente, que han permitido mantener el indicador
de reclamacién comercial por debajo de la meta institucional (0,70%), procurando
sostener esta tendencia mediante el analisis permanente de las causas que originan
las reclamaciones y la implementacion de acciones preventivas y de mejora.

CONCLUSIONES

» El seguimiento realizado permitié evidenciar que durante el primer semestre
de 2026 la Empresa dispuso de diferentes canales de atencion para la recepcion de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRSD), facilitando el acceso de los
usuarios a los servicios institucionales y garantizando la atencién de sus
requerimientos.

> Se evidencio el cumplimiento de la meta institucional del indicador de
reclamacion comercial, el cual registr6 un promedio semestral de 0,43 %,
manteniéndose durante todos los meses evaluados por debajo del limite maximo
establecido de 0,70 %, lo que refleja un comportamiento favorable del proceso
comercial.

» La informaciéon suministrada por el Grupo de Atencién al Cliente evidencia
que las respuestas a las PQRSD se vienen emitiendo dentro de los términos legales
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establecidos, encontrandose las solicitudes pendientes al cierre del semestre dentro
de los plazos permitidos por la normatividad vigente.

> Se observd una disminucion significativa en el nimero de requerimientos
vencidos registrados en el software de gestion documental Camaleén, pasando de
376 casos en el primer semestre de 2025 a 53 casos en el mismo periodo de 2026,
lo cual evidencia una mejora importante en el control de los tiempos de respuesta y
en el seguimiento de los tramites documentales.

> Finalmente, se concluye que es necesario continuar fortaleciendo la
cultura del autocontrol, la responsabilidad de los lideres de proceso y el
seguimiento permanente a las PQRSD, garantizando la trazabilidad de los
tramites, el cumplimiento de los términos legales y la implementacion de
acciones de mejora continua que contribuyan al fortalecimiento de la atencion
al ciudadano y al cumplimiento de los objetivos institucionales.
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