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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 mision 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 segundo semestre de la vigencia 2015 realiza el presente informe.
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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 2015, 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
Ibaguerefia de Acueducto y Alcantarillado IBAL SA ESP — OFICIAL, durante el
segundo semestre de 2015, 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 recepcion.

4. EVALUACION

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

Cuando el suscriptor y/o usuario, no se encuentra conforme con la facturacion
del mes de, respecto de la prestacion del servicio y/o otra causa, presenta
peticion, queja y/o recurso ante la Oficina de Atencién al Cliente y PQR, para lo
cual, los Asesores de Servicios, deben registrar la solicitud a través del sistema
Ibal, si es verbal, mediante el recibimiento de servicio (PQR), o si la peticién o
queja la realiza mediante escrito, se registra ante la Asesora de Servicios de
informacién, con el fin de efectuar la radicacion y establecer datos del cliente y
proceder al reparto de la peticiones, control de términos y estado actuaciones.

Asignada las peticiones, el Analista Juridico de PQR, inicia la actuacion
administrativa. La asesora de servicios de informaciéon una vez se surta el
tramite gubernativo procede a enviar los correos, registrar en el libro radicador
las respuestas de PQR, registradas las peticiones, realiza las notificaciones de
las actuaciones administrativas de PQR, de conformidad con el Articulo 44 y 45

Qel G -C-A.
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A continuacion se relaciona la informacion suministrada por la oficina de PQR

durante el segundo semestre de 2015 (Oficio No. 552 — 0306 del 15/12/15):

PQR VERBALES SEGUDO SEMESTRE 2015

ANO 2015 CANTIDAD DE PORCENTAJE
PQR

JULIO 1592 30%
AGOSTO 926 17%
SEPTIEMBRE 1014 19%
OCTUBRE 738 14%
NOVIEMBRE 866 16%
DICIEMBRE 14 242 4%

TOTAL 5.378 100%

PQR RESUELTOS A LA FECHA

ANO 2015 CANTIDAD DE PQR PORCENTAJE
RESUELTOS

JULIO 1592 100%
AGOSTO 926 100%
SEPTIEMBRE 1014 100%
OCTUBRE 738 100%
NOVIEMBRE 384 44%
DICIEMBRE 14 0 0%
TOTAL

PQR PENDIENTES DE SOLUCIONAR A LA FECHA

ANO 2015 CANTIDAD DE PORCENTAJE
PQR
NOVIEMBRE 482 66%
DICIEMBRE 14 242 100%
TOTAL
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PQR ESCRITOS VIGENCIA ANO 2015
ANO 2015 CANTIDAD DE PORCENTAJE
PQR
JULIO 377 12%
AGOSTO 693 21%
SEPTIEMBRE 907 28%
OCTUBRE 574 18%
NOVIEMBRE 510 16%
DICIEMBRE 14 151 5%
TOTAL 3247 100%
PQR RESUELTOS A LA FECHA
ANO 2015 CANTIDAD DE PQR PORCENTAJE
RESUELTOS
JULIO 377 100%
AGOSTO 693 100%
SEPTIEMBRE 907 100%
OCTUBRE 574 100%
NOVIEMBRE 240 - AT%
DICIEMBRE 14 0 0%
TOTAL

PQR PENDIENTES DE SOLUCIONAR A LA FECHA

musical

ANO 2015 CANTIDAD DE PORCENTAJE
PQR
NOVIEMBRE 270 53%
DICIEMBRE 14 151 100%
TOTAL

El promedio estipulado para dar contestacion a todos los PQR recepcionados
en nuestras instalaciones es de 15 dias habiles.
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4.2. SEGUIMIENTO PAGINA WEB

En la pagina web de la empresa http://www.ibal.gov.co/, se encuentra el link
Peticiones, Quejas y Recursos, mediante el cual los usuarios pueden ingresar
sus solicitudes, las cuales se direccionan al proceso de su competencia.

Lk BAGUE

. DESINCENTIVO AL CONSLIMO EXCESIVO DE
| AGUA

PORIBALSAES.P - OFICIAL '

Fecha: 3G15-31-15 Hora: 07:16:38

Nombre Usuario
= Direccién Usuario
¥ Teléfono Usuario
I Num. Matricula
. Su E-mail

|
T
o
l
‘l

escripcion de su Peticion 6 .
i Sugerencia

Enviar Sugerencia

i Ksmpos Tbligatorios

Motificacianes P.Q.R

£ Sy
i @ Propuestas Problamatica Agua

i E;:i Bostuizcidn Problematica Sgus

Durante el segundo semestre de la vigencia 2015, se recepcionaron 30 (treinta)
solicitudes por parte de usuarios, las cuales se direccionaron a las respectivas
dependencias para su tramite por parte del area de sistemas.

- En cuanto al contrato que suscribié el IBAL con el Sefor José William Torres,
contrato N. 0070 del 2 de junio de 2015cuyo objeto contratar el DISENO Y
DESARROLLO DE UN PORTAL WEB INTERACTIVO CON LINEAMIENTOS DE
GOBIERNO EN LINEA BAJO EL DOMINIO WWW.IBAL.GOV.CO, PARA LA
EMPRESA IBAGUERENA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO IBAL SA ESP
OFICIAL, de acuerdo con las especificaciones técnicas descritas en los
lineamentos establecidos en cada uno de los componentes descritos en el Manual
Estrategia Gobierno en Linea Version 3.1.; Se han realizado dos adiciones en
tiempo al contrato y el contratista se encuentra trabajando en el disefio de la
pagina de acuerdo a los requerimientos de Gobierno en Linea.
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4.3. SEGUIMIENTO CALL CENTER - LINEA 116

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 solucién, los materiales utilizados y el personal
empleado.

PROCESO DEL CALL CENTER

La gestion de las operadoras del Call Center se inicia en la seccion Reporte de
Dainos, en donde se realizan las actividades de ingreso y administracion de la
informacion de los reportes de dafos del call center.

Al momento de atender una llamada que ingresa por medio de la linea 116 la
operadora tiene que verificar si la informacion ya pertenece a un reporte, esto
se realiza por medio del formulario que esta disponible en ésta seccion, el cual
nos permite ubicar reportes por. Estado del reporte, Nombre del Barrio,
Direccion del Reporte, Numero del Reporte y Fecha del Reporte.

Hecha la verificacién del reporte y si éste EXISTE, al usuario que llama se le
informa sobre el desarrollo del reporte, de lo contrario una vez finalizada la
captura de la informacion en el formulario, el software genera un Nimero de
Reporte, el cual se tiene que suministrar al usuario que llama para que él
realice seguimiento a su reporte por medio de este numero.

A continuacién se relaciona cuadro resumen de los reportes generados por
diferentes conceptos, por peticion de los usuarios al Call Center en el segundo
semestre de la vigencia 2015:

De : 2015-07-01 - A : 2015-12-18

SIN DEFINIR

PETICION Pendientes Informados Confirmados Solucionados Finalizados No Validos
LLAMADA ERRADA 0 0 0 0 0 6
Total 0 0 0 0 0 6

DIVISION TECNICA ACUEDUCTO

PETICION Pendientes Informados Confirmados Solucionados Finalizados No Validos

DANO EN RED MATRIZ ACUEDUCTO 0 3 0 290 0 0
FUGA DOMICILIARIA ACUEDUCTO 1 14 0 1437 0 3
ROBO DE MEDIDOR 0 0 0 116 0 1
FUGA DE MEDIDOR 0 5 0 212 1 0

. iy
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!CAM!NO ALA  Carrera 3 No. 1-04 Barrio La Pola. PBX (8)2756000 — FAX (8)2618982 — PQR. Av. 15 No. 6-48

SEGURIDAD HUMANA Call Center Linea 116 — www.ibal.gov.co - email: sistemas@ibal.gov.co — Ibagué (Tolima)

Total

Total

203
1455
117
218



%"
%%
%3

%, ":,%

A
-

A Net 5__ Empresa Ibaguerena de Acueducto y Alcantarillado
IBAL S.AE.S.P - OFICIAL
Nit: 800.089.809-6

Certificado No. Certificado No.  Certificado No.
GP 074 -1 S$C5908-1 CO-8C-5908 -1

LN

~SERTIAGADS-

o
~

GEOFONO EXTERNO
COMPRESOR

INSTALACION DE HIDRANTE
INSTALACION DE VALVULA
MANTENIMIENTO DE VALVULA
RETIRO DE ESCOMBROS

RECUPERACION EN RECEBO
ACUEDUCTO

RECUPERACION EN CONCRETO
ACUEDUCTO

DANO EN LLAVE DE PASO
INSTALACION DE TAPA VALVULA
DANO RED MATRIZ 1" ACUEDUCTO
DANO RED MATRIZ 2" ACUEDUCTO
DANO RED MATRIZ 3" ACUEDUCTO
DANO RED MATRIZ 4" ACUEDUCTO
DANO RED MATRIZ 6" ACUEDUCTO
DANO RED MATRIZ 8" ACUEDUCTO
FUGA EN LA CALLE ACUEDUCTO
INSTALACION LLAVES DE PASO
EXCAVASION DE ACUEDUCTO

TOMA DE PRESION INSP. REDES

EMPALMES EN RED MATRIZ INSP.
REDES

INSTALACION DE VENTOSAS INSP.
REDES

INST. TUBERIA 2" INSP. REDES 0
INSTALACION DOMICILIARIA 0
TAPONAMIENTO DOMICILIARIA 0

SONDEO DE RED MATRIZ DE
ACUEDUCTO

SIN SERVICIO ACUEDUCTO
ACOMETIDA NUEVA ACUEDUCTO
GEOFONO MARCADO

GEOFONO - BARRIDO

REVISION TECNICA ACUEDUCTO
VISITA TECNICA ACUEDUCTO

INSTALACION VENTOSA

CAMBIO DE ACOMETIDA
ACUEDUCTO

CAMBIO DE RED MATRIZ

INSTALACION RED MATRIZ NUEVA
DE 3"

INSTALACION DE RED MATRIZ
BAJA PRESION
MANTENIMIENTO EN LA BOCATOMA

TAPONAMIENTO RED PRINCIPAL
ACUEDUCTO

CAMBIO DE VALVULA 0 0
Total 6 2613
S ¥
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DIVISION TECNICA

ALCANTARILLADO

PETICION Pendientes Informados Confirmados Solucionados Finalizados No Validos Total
SONDEO Y LIMPIEZA RED MATRIZ ‘
ALCANTARILLADO g i 0 J 0 g 4
DANO RED MATRIZ .
ALCANTARILLADO ! L i 0 g Q !
LAVADO RED MATRIZ 0 1 0 0 0 1
LIMPIEZA Y SONDEO DE SUMIDEROS 0 69 0 0 0 69
LIMPIEZA Y SONDEO POZOS DE
INSPECCION 0 3 0 0 0 9 3
SUMIDERO COLAPSADO 0 1 0 0 0 0 B
POZO COLAPSADO 0 5 0 0 0 0 5
RECONSTRUCCION POZO DE
INSPECCION g . 0 0 0 g 1
INSTALACION REJILLA 0 40 0 0 0 0 40
INSTALACION TAPA POZO 0 78 0 0 0 0 78
RECONSTRUCCION SUMIDERO 0 3 0 0 0 0
RECONSTRUCCION PASACALLE 0 2 0 0 0 0
BRIGADA LIMPIEZA SUMIDERO
el 0 1 0 0 0 0 1
HUNDIMIENTO DE VIA
ALCANTARILLADO g b 0 9 & ! 7
FUGA DOMICILIARIA
ALCANTARILLADO 0 7 0 2 Q 0 v
POZO REBOSADO 0 49 0 0 0 0 49
LIMPIEZA DE SUMIDERO 0 16 0 0 0 0 16
PASACALLE TAPADO 0 1 0 0 0 0 1
DAKIO RED MATRIZ
ALCANTARILLADO 0 1 0 0 0 0 1
POZO TAPADO 0 9 0 0 0 0 9
RECUPERACION EN RECEBO
ALCANTARILLADO 4 L 0 0 £ 0 1
LIMPIEZA DE POZO 0 6 0 0 0 0 6
SONDEO Y LAVADO SUMIDEROS 0 2 0 0 0 0 EX
VISITA TECNICA ALCANTARILLADO 0 170 0 0 0 0 170
INST.ARO TAPA FIBROCONCRETO 0 2 0 0 0 0 2
TAPONAMIENTO DOMICILIARIA
ALCANTARILLADO g 3 J 0 ¢ 4 3
RETIRO ESCOMBROS
ALCANTARILLADO 0 ! 0 0 g 0 1
INSTALACION PASACALLE 0 1 0 0 0 0 1
INUNDACION 0 51 0 0 0 0 51
FUGA EN LA CALLE
ALCANTARILLADO ¢ 2 0 . ¢ : 2
INSTALACION DE PASACALLE 0 3 0 0 0 0 3
Total 0 551 0 0 0 0 551
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PETICION Pendientes Informados Confirmados Solucionados Finalizados No Validos
FUGA DE MEDIDOR CONTROL

PERDIDAS g ! g . : 0
Total 0 1 0 0 0 0
SECCION RECUPERACION CARTERA

PETICION Pendientes Informados Confirmados Solucionados Finalizados No Validos
RECONEXION (Cartera) 0 1 0 0 0
Total 0 1 0 0 0

4.4 SOFTWARE DE GESTION DOCUMENTAL - CAMALEON:

Por parte del Jefe de Grupo Tecnoldgico y de Sistemas, se recibié la siguiente
informacion mediante oficio No. 620-234 del 17 de diciembre de 2015, respecto al
software Camaleoén:

- Las aplicaciones y las bases de datos del Software de Gestion Documental
CAMALEON se encuentra activos y debidamente funcionales.

- En cuanto a la funcionalidad de radicacién, distribucion y salida de
correspondencia, informan que el software CAMALEON se encuentro
debidamente utilizable para realizar estas actividades del proceso de gestion
documental del IBAL.

Por parte del Jefe Grupo Administrativo y Talento Humano, se recibi6 la siguiente
informacion mediante oficio No. 610-1071 del 17 de diciembre de 2015:

- Se dio inicio al programa de gestion documental (camaleén), en una prueba
piloto del 15 al 30 de julio del afio 2014 el cual nos ha permitido llevar un control
de radicados de ingreso a la fecha.

- Que para lograr el funcionamiento del programa dentro de la empresa se debio
realizar la actualizacion de las tablas de retencién documental (T.R.D) las cuales
fueron aprobadas en primera instancia por el comité interno de archivo el pasado
13 de abril del afio en curso, posteriormente fueron enviadas a convalidacién por
el comité departamental de archivo, el cual emiti6 concepto favorable de
aplicacion, concepto que fue enviado via correo electrénico institucional el pasado
23 de junio del afo en curso a la oficina de sistemas. Que mediante comunicado
del 17 de noviembre de 2015 la directora de gestion documental y secretaria
técnicatdel consejo departamental de archivos del Tolima certifica que mediante
act{do},ﬁel 29 de septiembre se dio aprobacion a las tablas de retencién

IBAGUE
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documental de la empresa ibaguerefia de acueducto y alcantarillado IBAL S.A.
ESP OFICIAL.

- Que a la fecha se ha venido radicando toda la documentaciéon que llega a la
empresa por medio del software de camaledn con el que se ha presentado los
siguientes inconvenientes.

1. Se ha podido evidenciar con el personal de sistemas que el software se le han
saltado algunos numeros del consecutivo aparentemente por la inestabilidad del
fluido eléctrico que aqueja las oficinas de la 15.

2. Se evidencia algunos vacios dentro del registro del programa donde no ha
quedado informacioén registrada pese a que el programa nos arroja el numero del
radicado.

- Que a la fecha el programa de CAMALEON no puede cumplir en su totalidad con
las funciones para lo cual fue adquirido por inconvenientes anteriormente
presentados con las tablas de retencion documental.

- Se debera implementar las tablas ya aprobadas en el sistema (camaleén) y en
compaiia del personal de sistemas prestar el apoyo a las secciones para su
debido funcionamiento.

- El personal de la empresa fue capacitado para la implementacién y manejo del
programa como consta en las planillas de asistencia.

- Que los funcionarios del centro de documentacion (ventanilla Gnica) quienes son
los encargados de ingresar la informacién al programa han venido escaneando
todos y cada uno de los radicados allegados a la empresa, presentando los
siguientes inconvenientes:

1. Los funcionarios cuentan con unos equipos de computo con una baja capacidad
de almacenamiento lo cual ha generado perdida de la informacién escaneada.

2. Debido a la cantidad de informacién que llega, el escaner ya perdié su
funcionalidad generando retrasos en el proceso de escaneo.

Que por lo anterior expuesto se puede decir que el programa de gestion
documental CAMALEON, a la fecha se encuentra a media marcha por los
problemas ya expuestos pese a esto podemos afirmar que tenemos un control con
las comunicaciones que ingresan a la empresa por medio de los niumeros de
radicacion y las planillas de reparto que se realiza de forma manual.
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5. CONCLUSIONES

- La empresa cuenta con diferentes mecanismos para recepcionar las
peticiones de los usuarios, los cuales han sido eficientes.

- La ventanilla unica se encuentra funcionando el programa camaleén para
radicacion de toda la documentacion por diferentes tipos de reclamacion que
interponen los usuarios ante el IBAL, a pesar de esto el programa presenta
algunas falencias que deben ser subsanadas para que el software cumpla con
la totalidad de las funciones para las cuales se adquirio.

- Los usuarios hacen uso de los diferentes medios que tiene a su disposicién la
empresa para la recepcion de P.Q.R.

6. RECOMENDACIONES

- Se sugiere que los procesos resuelvan las solicitudes dentro de los términos
establecidos por las normas, de fondo, claras, precisos y de manera
congruente con los requerimientos de los peticionarios.

- Se deben tomar las acciones que sean necesarias para la adecuada
implementacion del software camaleén en todas las areas de la empresa.

- Se recomienda hacer un anadlisis acerca del volumen de reclamaciones que
se vienen presentando por los diferentes conceptos de reclamacion, debido a
que en los ultimos meses se han incrementado.

- Los responsables de cada proceso deben dar mayor importancia a los
derechos de peticion y/o solicitudes en general, con el fin de evitar sanciones a
la empresa por incumplimientos.
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