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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 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
de la vigencia 2019, se realiza el presente informe.
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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 2019, verificando la eficiencia y eficacia de las
operaciones y el cumplimiento de los procedimientos, normas y demas actos
administrativos internos que enmarcan la actuacién, 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 Ibaguerena de
Acueducto y Alcantarillado IBAL SA ESP — OFICIAL, durante el primer semestre de
2019, 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 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 Gestibn 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 Gestién Comercial y Atencién al Cliente.

Inicia con la recepcion verbal o escrita de la peticion, queja o recurso; analisis vy
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, para continuar con la evaluacién  retroalimentacion del servicio y la
implementacién de acciones para la mejora continua del proceso”.
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A continuacion se relaciona la informacion suministrada mediante Oficio No. 430-09907
del 03/07/2019 por parte del Profesional Especializado Grado 03 - Gestién Atencién al
Cliente y PQR:

Teniendo en cuenta que la Empresa factura el servicio de acueducto y alcantarillado por
periodo vencido, la informacién corresponde al periodo 5-2019 facturado en junio de 2019,
asi:

| Total usuarios facturados periodo mayo de 2019 | 149,334 |

» Trazabilidad indicadora de reclamacién comercial, en caso de incumplimiento informar
acciones que se han tomado al respecto:

SEGUIMIENTO AL INDICADOR
PERIODO DE MEDICION META MEDICION DEL INDICADOR |% DE CUMPLIMIENTO
ENERO 0.7 0.9 74.69
FEBRERO 0.7 0.8 83.61
MARZO 0.7 0.8 84.21
ABRIL 0.7 0.8 85.55
MAYO 0.7 0.8 89.81

¢ Enero: se coordin6 con el area de facturaciéon realizar mesas de trabajo para revisar
las causas que generan reclamaciones y adoptar medidas tendientes a la disminucion
de PQR.

e Febrero: Se coordiné con el area de facturacion entregar informe semanal de las
soluciones directas que se realizan por la causal “predio deshabitado” para facturar los
dos meses siguientes como deshabitados si no hay cambio en la lectura.

e Marzo: Continuar con el seguimiento en coordinacién con el Area de Facturacién para
atacar las causas que generan un alto indice de reclamacién.

e Abril: Se enviara al grupo Control Perdidas por parte del area de facturacién 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.

¢ Mayo: Se mantiene el porcentaje presentado desde el mes de febrero de 2019, por lo
cual se continta realizando mesas de trabajo con las areas de Facturacion, Control
Perdidas, Cartera y Matriculas para revisar las causas que generan reclamaciones y
adoptar medidas tendientes a la disminucién de PQR.



Observacion: no se presentan cifras del mes de junio de 2019 teniendo en cuenta que
a la fecha no se ha cerrado la facturacion correspondiente al periodo y no contamos
con la informacién del total de usuarios facturados para el calculo del indicador.

» PQRs recibidas mensualmente por modalidad de peticiones

ESTADISTICA PETICIONES - QUEJAS Y RECLAMACIONES ANO 2019
MES PETICIONES QUEJAS RECLAMACIONES TOTAL
ENERO 217 2 1381 1600
FEBRERO 247 0 1238 1485
MARZO 269 1 1234 1504
ABRIL 215 i 1217 1433
MAYO 285 4 1164 1453
JUNIO 217 1 919 1137
TOTAL 1450 9 7153 8612

» PQR escritos y verbales recepcionados de enero a junio 30 de 2019

Durante el primer semestre se recibieron un total de 2.225 PQR verbales,
discriminados asi:

PQR VERBALES DE ENERO
ANO 2019 | TOTAL PQR
ENERO 458
FEBRERO 440|
MARZO 366
ABRIL 323
MAYO 329
JUNIO 309
TOTAL 2225

Durante el primer semestre se recibieron un total de 6.387 PQR escritos, discriminados
por mes, asi:



PQR ESCRITOS DE ENERO

ANO 2019 | TOTALPQR
ENERO 1142
FEBRERO 1045
MARZO 1138
ABRIL 1110
MAYO 1124
JUNIO 828
TOTAL 6387

» Porcentaje de PQR escritos y verbales resueltos de enero a junio 28 de 2019.

Se informa que la Empresa dentro del término de ley emite respuesta al 100% de las
PQRs presentadas por los usuarios, asi las PQR que se encuentran pendiente de
resolver con corte al 28 de junio de 2019 estan dentro del término legal establecido
para dar respuesta oportunamente. (Ley 142 de1994 y el articulo 14 de la Ley 1755 de
2015)

PORCENTAJE DE PQR ESCRITOS Y
VERBALES RESUELTOS DE ENERO A | No. TOTAL
JUNIO 28 DE 2019

Total de peticiones, quejas y recursos 8612
recibidos en la Empresa

Total de peticiones, quejas y recursos 7896
atendidos por parte de la Empresa a junio 28

de 2019.

Total de peticiones, quejas y recursos en 716

término de respuesta por parte de la
Empresa a junio 28 de 2019.

Porcentaje de PQR escritos y verbales 91.69%
resueltos de enero a junio 28 de 2019
Porcentaje de PQR escritos y verbales en 8.31%

término de respuesta.

El porcentaje de PQR’'S atendidos corresponden al 91.69% del 100% de PQR’S
recibidas durante el Semestre 1-2019, (junio 28 de 2019). El porcentaje restante, esto
es, 8.31% de PQR’S recibidas se encuentran en término de respuesta.




» Porcentajes de PQR escritos y verbales resueltos extemporaneamente de enero a
junio 30 de 2019 por fuera de los términos de ley.

Como se inform6 en el punto 5 el Grupo de Atencion al Cliente y PQR profiere
respuesta dentro del término de ley al 100% de las PQRs presentadas por los usuarios.

» Porcentaje de PQR escritos y verbales pendientes por solucionar de enero a junio 30
de 2019.

Las 716 peticiones que se encuentran en término de respuesta al 28 de junio de
2019 corresponden al 8.31% de aquellas recibidas entre el 12 y el 28 de junio de 2019
y que seran atendidas dentro del término legal durante el mes de julio de 2019.

» Discriminacion de PQR’S por canales de atencién:

PQR VERBALES DE ENERO PQR ESCRITOS DE ENERO
ANO 2019 | TOTALPQR ANO 2019 | TOTALPQR
ENERO 458 ENERO 1142
FEBRERO 440 FEBRERO 1045
MARZO 366 MARZO 1138
ABRIL 323 ABRIL 1110]
MAYO 329 MAYO 1124
JUNIO 309 JUNIO 828
TOTAL 2225 TOTAL 6387

» 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.

Peticiones, Quejas o Recursos Total
Total de PQR recibidas en el primer semestre 8612
Total PQR que no requieren respuesta Cero (0)
Total de PQR que si requieren respuesta 100%
Total PQR respondidas 7896
Total PQR pendientes por responder (En 716
término de respuesta)

NOTA: La Empresa esta obligada a dar respuesta a la totalidad de PQRs recibidas.
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» Medio de envio utilizado para dar respuesta a las PQRs recibidas entre enero a junio

30 de 2019.

El medio de comunicacion para dar respuestas (Actos Administrativos de Respuesta)
es la Empresa de Servicios Postales 472 y mediante publicacion de avisos en el
siguiente link de la pagina web de la Empresa http://contratacion.ibal.gov.co/notifica.

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

De conformidad con la Ley 142 de1994 y 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:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los
diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al
peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha
sido aceptada y, por consiguiente, la administracién ya no podra negar la entrega de
dichos documentos al peticionario, y 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.

BUZON DE SUGERENCIAS

> Se informe respecto al buzén de sugerencias en la oficina de la 39 con 5ta, cada

cuanto se revisa y que acciones se han tomado con las sugerencias encontradas de
Enero a Junio de 2019:

El buzén de sugerencias se apertura dos (2) veces al mes mediante la suscripcion de
un acta en la cual se deja constancia de las quejas o sugerencias recibidas y se
direcciona al area o dependencia encargada de resolver.

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
Atencion al Cliente y PQR.



4.2. SEGUIMIENTO PAGINA WEB

En la pagina web de la empresa http://ibal.gov.co/, se encuentra el ment 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 men( se
encuentra Peticion y/o Reclamos mediante el cual los usuarios pueden ingresar facilmente
y realizar sus solicitudes.

Selecaonar iioma

Ultima actualizacion

@ Mie. 077112018 - 03:50

Considera usted que el Punto de
Atencion y 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?

Informacién: =
Para atender su Pelicidn, Queja y reclamo y denuncias liempo méximo NO
de respuesia 15 dias hibiles contados a partir de su recepcion. A
comtinisicin ingrese sus datos para atender su soficitud. Todos los
campos con astensco * son obligatorios.

Nota: En caso tal de diligenciar datos no reales, se hard omisa su
soliciud.

|

Tipo de soiistud (%)

- Seleccionar - %

Tipa de soliciants

[

= Ninguna - = é
DATOS PERSONALES s
L &

=

Prmer Nombre (%) Segunde Nombre (cpcioral) 3 ’5

Primer Ageifido (%) Segundo Apellide (opcional) AL

Nomern Identificasion (*)

Tipo Identificacién

= Ninguno -

Razén socia NIT
Pais Dagartamento Municipio
Colombig - Tolima, - Ikagud

Dweccion (%)
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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 Camaleoén y envia a las funcionarios
encargadas de Reparto IBAL avenida 15, 39 y Reparto IBAL la Pola, para que se
encarguen de direccionar a la dependencia que corresponda.

Para el primer semestre de la vigencia 2019 segun informacién suministrada por el area
de Gestién Tecnolégica y de Sistemas mediante oficio No. 650-079 del 27/06/19, se
recibieron por pagina Web 183 Pqrs.

Sefial ID del

i Tipo de Tipode . L3
Submission URI Contenido de la solicitud
5 number| envio solicitud (*) | solicitante b
183 831| 3003|/peticion-yo- Queja Persona sefiores, les informo que el apto ubicado en
reclamos natural SANTELMO APARTAMENTOS ETAPA 1l -Direccion:TR_5

APTO 105 SANTELMO/CALLE 146#8B-50 SALADO
Codigo 23-11-5158-05-01-005 Barrio ELSALADO, este.

TOTAL

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 duracion de las mismas, el dafo, el
tiempo de solucion, los materiales utilizados y el personal empleado.

PROCESO DEL CALL CENTER

El area de Gestion Tecnolégica y de Sistemas, mediante oficio No. 650-079 del 27/06/19,
envié informe comparativo de reportes del Call Center durante el periodo de Enero a Junio
de 2019; 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 anticorrupcién 1474 de 12 de Julio de 2011.

Reportes generados por los diferentes conceptos de Acueducto y Alcantarillado, por
peticién de los usuarios al Call Center en el periodo del primer semestre de la vigencia
2019, son de 6.923 reportes.



PETICION CALL CENTER

INFORME COMPARATIVO DE REPORTES CALL CENTER
Periodo Desde: 2019-01-01 A 2019-06-30

PENDIENTES

DIVISION TECNICA ACUEDUCTO

SOLUCIONA

~

DANO EN RED MATRIZ ACUEDUCTO
FUGA DOMICILIARIA ACUEDUCTO
ROBO DE MEDIDOR

FUGA DE MEDIDOR

GEOFONO EXTERNO

COMPRESOR

INSTALACION DE HIDRANTE
MANTENIMIENTO HIDRANTE

RETIRO DE HIDRANTE

INSTALACION DE VALVULA
MANTENIMIENTO DE VALVULA
RECUPERACION EN RECEBO ACUEDUCTO
RECUPERACION EN CONCRETO ACUEDUCTO
DANO EN LLAVE DEPASO
INSTALACION DE TAPA VALVULA
DANO RED MATRIZ 1" ACUEDUCTO
DANO RED MATRIZ 2" ACUEDUCTO
DANO RED MATRIZ 3" ACUEDUCTO
DARNO RED MATRIZ 4" ACUEDUCTO
DANO RED MATRIZ 6" ACUEDUCTO
DANO RED MATRIZ 8" ACUEDUCTO
DANO RED MATRIZ 12" ACUEDUCTO
FUGAEN LA CALLE ACUEDUCTO
INSTALACION LLAVES DE PASO
EMPALMES EN RED MATRIZ INSP. REDES
TAPONAMIENTO DOMICILIARIA

SIN SERVICIO ACUEDUCTO
INSTALACION CAIA DE ANDEN
ACOMETIDA NUEVA ACUEDUCTO
LAVADO DE RED ACUEDUCTO
GEOFONO MARCADO
GEOFONO-BARRIDO

VISITA TECNICA ACUEDUCTO
INSTALACION VENTOSA

CAMBIO DE ACOMETIDA ACUEDUCTO
INDEPENDIZACION DOMICILIARIA
BAIA PRESION

CALIDAD DEL AGUA
MANTENIMIENTO EN LA BOCATOMA

TAPONAMIENTO RED PRINCIPAL
ACUEDUCTO
INSTALACION ACCESORIO ACUEDUCTO

CAMBIO DE VALVULA
BRIGADAS ACUEDUCTO

OODOOODOOOOOODOOOOOOOODDODOOOOOOOOOOOOODOO)—‘

INFORMADOS EN EJECUCION DOS FINALIZADOS ERRADOS
214 0 68 61 344
288 2 1220 449 3 1962
114 0 44 22 0 180
3 0 26 26 0 55
0 22 48 609 0 679
0 17 58 167 0 242
=) 0 1 0 0 6
2 0 2 0 0 4
1 0 0 0 0 1
2 0 1 0 0 3
ik 0 2 0 0 3
3 0 3 3 0 9
2 0 0 0 0 2
1 0 3 0 0 4
12 0 1 0 0 13
0 0 0 1 0 1
1 0 0 1 0 2
6 0 1 2 0 9
1 0 0 0 0 1
1 0 0 0 0 1
1 0 0 0 0 1
i 0 1 0 0 2
12 0 78 16 0 106
4 0 0 0 0 4
0 0 0
5 0 5 1 0 S
18 0 0 529 0 547
1 0 0 0 0 1
1 0 14 62 0 77
1 0 0 0 0
0 0 0 2 0 2
0 3 4 39 0 46
28 11 18 73 0 130
1 0 0 0 0 1
0 2 6 15 0 23
0 3 88 325 1 417
43 1 0 0 0 44
3 0 0 0 0
0 & 0 0
2 0 0 0 0 2
0] 0 0 0 1
6 0 4 0 0 10
0 0 10 0 0 10



PETICION CALL CENTER FINALIZADOS ERRADOS

INSPECCION RED MATRIZ ROBOT-VIDEO (o] 9 0 0 0 0 9
SONDEOQ Y LIMPIEZA RED MATRIZ 0 > 1 0 0 3
ALCANTARILLADO

LIMPIEZA Y SONDEO DE SUMIDEROS 0 29 (4} 1 0 0 30
LIMPIEZA Y SONDEO POZOS DE INSPECCION 0 1 (4] 0 0 0 1
LIMPIEZA Y SONDEO BOX COULVER 0 2 0 0 0 0 2
SUMIDERO COLAPSADO 0 5 0 1 0 0 6
POZO COLAPSADO 0 4 (o] 0 0 0 4
Egﬁg:;gipﬁccmv DOMICILIARIA o 1 0 0 0 0 1
REPOSICION RED DOMICILIARIA 0 1 0 0 0 (o] 1
PASACALLE COLAPSADO 0 5 0 0 0 0 5
CONSTRUCCION PASACALLE 0 1 0 0 0 0 1
CONSTRUCCION SUMINERO (0] 0 0 1 0 0 1
INSTALACION REJILLA 0 49 1 (4} 0 0 50
INSTALACION TAPA POZO 0 75 0 2 0 1 78
RECONSTRUCCION SUMIDERO 0 0 0 0 0 2
RECONSTRUCCION PASACALLE 0 5 0 1 0 0 6
SERVICIO DE VACTOR (Pagado) 0 3 0 0 0 0 3
BRIGADA LIMPIEZA SUMIDERO VACTOR 0 4 0 0 0] 0 4
HUNDIMIENTO DE VIA ALCANTARILLADO 0 66 0 22 0 0 88
e 0 : 0 0 0 o
RED COLAPSADA 0 0 0 1 0 (0] 1
POZO REBOSADO 0 97 0 12 0 0 109
LIMPIEZA DE SUMIDERO 0 39 0 5 0 1 45
BRIGADA LIMPIEZA DE POZO VACTOR 0 1 0 (o] [¢] 0 1
3:\'::672? LIMPIEZA RED PPAL ALCAN. 0 > 0 0 o 0 5
SifrgiALlMPIEZA CAJAINSPECCION ALC. 0 5 o 0 o 0 5
RECUPERACION EN CONCRETO 0 2 0 0 (o] 0 2
BRIGADA LIMPIEZA PASACALLE VACTOR 0 1 0 0 0 0 1
LIMPIEZA Y ASPIRADA DE CAIAS 0 5 0 (o] o] 0 5
LIMPIEZA DE PASACALLE 0 16 0 1 0 0 17
LIMPIEZA DE POZO 0 18 0 4 0 0 22
SONDEQ Y LAVADO SUMIDEROS 0 2 0 0 0 0

VISITA TECNICA ALCANTARILLADO 0 395 0 42 0 0 437
INST.ARO TAPA FIBROCONCRETO 0 1 o] 0 0 0 1
INSTALACION PASACALLE (4] 4 0 (0] (0]
INUNDACION 0 88 0 33 0 (6] 121
FUGA EN LA CALLE ALCANTARILLADO 0 1 0 1 0 0
it Gt 0 : 0 0 0 S
RENIVELACION DE POZO 0 1 0 0 0 0 1
INSTALACION DE PASACALLE 0 2 0 o] 0 0 2

DIVISION CONTROL PERDIDAS

IONA
PETICION CALL CENTER PENDIENTES INFORMADOS EN EJECUCION SOLI;((;;) FINALIZADOS ERRADOS

MEDIDOR FRENADO 0 il 0 0 0 0 1
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Atenciones al chat durante el periodo del primer semestre de 2019, son de 4.265.

Atenciones Chat Interactivo Pagina Web de
Enero a Junio de 2019

Fechas Volumen del chat
1/Ene./2019 0
27/Jun./2019 3
Total 4265

4.4 SEGUIMIENTO SOFTWARE DE GESTION DOCUMENTAL - CAMALEON:

Mediante oficio No. 620-0048 del 27/06/2019 el Profesional Especializado Grado 3 -
Gestion Documental, envia la informacién 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, estamos a una pronta actualizacién del mismo.

» Con la semaforizacion 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 documentacion 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 de Gestién Documental CAMALEON si esta cumpliendo
con su funcionalidad de radicacién, distribucién y salida de correspondencia. A los cual
me permito informar que el Software de Gestion Documental CAMALEON cumple con
su funcionalidad de radicacién, escaneo, distribucién interna y control de tiempos
emitiendo alertas para evitar su vencimiento, debido a la falta de actualizacién el
software no cuenta con su funcionalidad de la salida de los documentos por lo que el
software cuenta con un 70% de su funcionalidad y a la fecha se encuentra en proceso
de actualizacion.

»> De Enero a Junio de 2019, se puede evidenciar en el sistema de CAMALEON un total
de 12595 clasificados asi: en tramite son 2167, finalizados son 8429 y vencidos son
1999.

» Que acciones se han tomado para que los funcionarios tomen conciencia en el
adecuado manejo del software. Se concientiza al personal mediante reporte de
vencidos o sin respuesta y de la correcta utilizacién del software de Gestion
Documental en miras de generar conciencia en el adecuado cierre de los radicados y el
traslado oportuno de los mismos en pro de minimizar la utilizacién de copia de
documentos. Adoptando asi las mejores practicas archivisticas con el propésito de
minimizar  los riesgos de los aspectos criticos la Empresa, mediante oficios y
asesoramiento por el grupo de Gestién Documental.
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5. RECOMENDACIONES

» Realizar mesas de trabajo para revisar las causas que generan reclamaciones y
adoptar medidas tendientes a la disminucion de los PQRs.

» Continuar con el seguimiento en coordinacién con el Area de Facturacién para
atacar las causas que generan un alto indice de reclamacién.

» Establecer mas controles por parte de los lideres de los procesos a los diferentes
tramites y servicios, peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, que se reciben a
través de la pagina Web, ventanilla dnica, 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 mayores controles al interior de las dependencias para que
los funcionarios al dar respuesta a los usuarios, ingresen al Software Camaleén y
finalicen los tramites y asi disminuir el nimero de radicados vencidos o No
finalizados.

» 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.

I FIRMADO

OSCAR ERU ASTRO MORERA
Jefe Oficina Control Interno de Gestidn






