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INFORME PLAN DE GESTION SOCIAL MES DE NOVIEMBRE Y DICIEMBRE 2025

Se continua con la ejecucién del plan de actividades PGS 2025, dando continuidad a
las lineas de participacién ciudadana y capacitacién, continuando dicha ejecucién
dentro de las actividades: Actualizacién y diligenciamiento de la matriz de
seguimiento de las PQRS en archivo Excel y Andlisis bimestral de los casos mas
recurrentes en las PQRS, ya dentro de la linea de capacitacién se encuentra la
ejecucién de las actividades: Se instalardn (2) sistemas de tratamiento de agua no
convencional tipo bebedero de agua (poceta) a 2 instituciones educativas de los
municipios de Ataco y Coello, municipios que presentan un riesgo alto en calidad
de agua, con el fin de mejorar las condiciones sanitarias escolares, brindando agua
apta para el consumo humano, ademas la entrega e instalacion de purificadores de
agua para uso doméstico a 10 familias, que participen activamente en las actividades
del PGS, de 2 municipios que tienen un alto riesgo en calidad de agua ya mencionados
anteriormente.

LINEA DE PARTICIPACION CIUDADANA

En el marco de las responsabilidades asignadas al &rea correspondiente, se deja
constancia de que actualmente se realiza la actualizacién y diligenciamiento de la
matriz de seguimiento de las PQRS en el archivo Excel institucional correspondiente
al bimestre.

La actividad se estd desarrollando de manera sistemaética y organizada, siguiendo los
lineamientos establecidos para garantizar la calidad y confiabilidad de la informacién
como lo fue la respectiva actualizacién de las matrices de los periodos correspondiente
al bimestre noviembre — diciembre de 2025 referente a 22 municipios vinculados al
Plan Departamental de Agua — PDA (Alvarado, Ataco, Cajamarca, Chaparral, Dolores,
Espinal, Flandes, Fresno, Honda, Ibagué, Libano, Mariquita, Melgar, Murillo, Ortega,
Prado, Purificacién, Rioblanco, Saldafa, Suarez, Vendillo y Villarrica).

En este momento, el equipo responsable se encuentra realizando las siguientes
acciones:

e Revisidn de registros existentes: Se esté verificando la informacién previamente
consignada en la matriz, con el fin de identificar posibles inconsistencias,
duplicidades o datos incompletos que requieran ajustes.
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e Incorporacién de nuevos casos: Se revisaron las solicitudes, quejas, reclamos y
sugerencias (PQRS) recibidas recientemente, asegurando que cada una cuente
con su respectivo nimero de radicado, fecha de recepcién y estado actual de
tramite.

e Actualizacién de estados de gestidn: Se procedid a registrar los avances en la
atenciéon de las PQRS, incluyendo las acciones realizadas, responsables

asignados y tiempos de respuesta, con el propésito de mantener la trazabilidad
de cada caso.

e Validacién de la informacién diligenciada: Se estéd efectuando un control de
calidad sobre los datos ingresados, verificando que correspondan a la realidad
de los procesos y que cumplan con los estdndares de exactitud y pertinencia.

El proceso de actualizacion y diligenciamiento se encuentra en ejecucién y se esta
llevando a cabo con el compromiso de mantener la matriz como una herramienta
confiable para el seguimiento institucional. Esta labor permitird contar con
informacién actualizada y precisa, que servird de soporte para la toma de decisiones,
la rendicién de cuentas y la mejora continua en la atencién de las PQRS.

Se resalta que la actividad estd siendo ejecutada de manera continua y que, una vez
finalizada, se dispondra de un archivo Excel actualizado que refleje de forma integral
el estado de las solicitudes gestionadas, contribuyendo al fortalecimiento de los
procesos internos y al cumplimiento de los objetivos de servicio al ciudadano.
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En cumplimiento de los lineamientos establecidos para el fortalecimiento de los
procesos de atencién al ciudadano, se llevé a cabo el anélisis bimestral de los casos
mas recurrentes en las PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias). Esta
actividad se desarrollé de manera organizada, con la participaciéon del equipo
responsable y bajo una metodologia que garantizé la calidad y pertinencia de los
resultados obtenidos.

El ejercicio se ejecuté con éxito, logrando identificar de manera clara y precisa las
tendencias més relevantes en las solicitudes recibidas, lo que constituye un insumo
fundamental para la mejora continua de los procesos institucionales.

Durante el desarrollo de la actividad se evidenciaron los siguientes aspectos:

o Recoleccién y sistematizacion de la informacién: Se consolidaron los registros
correspondientes al periodo bimestral, asegurando que cada caso fuera
clasificado y documentado de manera adecuada.

e ldentificacién de patrones y recurrencias: El anélisis permitié reconocer los
temas més frecuentes en las PQRS, lo que facilita la priorizacién de acciones
correctivas y preventivas.
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o Evaluaciéon de la gestidon institucional: Se verificd el nivel de respuesta y
atencién brindada a los ciudadanos, destacando los avances logrados en la
oportunidad y calidad del servicio, ademéas se recomienda optimizar los
procesos internos, fortalecer la comunicacidn con los usuarios y reducir la
recurrencia de casos similares en futuros periodos.

o Impacto positivo en la toma de decisiones: Los resultados obtenidos se
constituyen en una herramienta de apoyo para la direccidn institucional,
permitiendo orientar politicas y estrategias de mejora basadas en evidencia.

La actividad fue considerada un éxito, ya que cumplié con los objetivos trazados y
aportd informacidn valiosa para la gestién organizacional. El andlisis bimestral no solo
permiti® dar cuenta de la situacién actual en materia de PQRS, sino que también
generé un espacio de reflexion y aprendizaje institucional, reafirmando el
compromiso con la transparencia, la eficiencia y la satisfaccién del ciudadano.

En conclusidn, la ejecuciéon de esta actividad representa un logro significativo dentro
del plan de accién institucional, consolidando la importancia del seguimiento
periddico y del andlisis sisteméatico como herramientas clave para garantizar la mejora
continua y el fortalecimiento de la confianza ciudadana en la gestiéon publica.

.
e
g'- y INFORME DE ANALISIS BIMESTRAL DE LOS CAS05 MAS RECURRENTES DE PQRS

1. DATOS GENERALES

PERIODO DEL ANALISIS  |Del1de noviembre de 2025 al 30 de diciembre de 2025 FECHA DE SEGUIMIENTO
15 de enero e 2026
ENTIDAD ENCARGADDA | EDAT - EMPRESA DEPARTAMENTAL DE ACUEDUCTO,
’ AREA ENCARGADA DEL ANALISIS
DEL ANALISIS ALCALTAMRRILLADOY ASEOQ DEL TOLIMA, OFICIAL PLAN OE GESTION SOCIAL - PGS
2. OBJETIVOD

fnalizar wrealizar seguimiento bimestral al compartamiento de las Peticiones, Quejas, Reclamas v Sugerencias [PORS) presentadas ante las Empresa wOficinas de Servicios Pablicos [vinculadas al POA),
mediante |2 identficaciin de los cazos més recurrentes v los municipios con mayor frecuencia de solicitudes, con el fin de evaluar la gestidn instituzional, fortalecer los procesos de atencidn al usuario y apoyar
|2 toma de decisiones ofentadas sl mejoramienta continuo del semicio, en cumplimienta de |2 nomatividad vigente.

3. ALCANCE

El presente informe tiene coma alcance el anélisis y sequimiento bimestral de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias [PORS) recepaionadas por las Oficinas y Empresa de Servicios Piblicos de 22
municipios del deparamenta del Tolina, los cuales coresponenden a un 503 que e encuentran vinculados al PO#; en desarrollo de las funciones de supervision y seguimiento definidas para los prestadores
de zenicioz piblicos domiciliarioz, de conformidad conla normatividad vigente y loz lineamientos establecidos por el Ministerio de Vivienda, Ciudad u Teritorio.

Elinforme comprende la conzalidacidn u anslisis de la infarmacidn relacionada con las PORS recibidas, tramitadas, respondidas y pendientes durante el perioda abjeta de evaluacidn, con desagregacién par
municipio, tipa de solicitud y causa asociada a la prestacidn del servicio, lo cual permite evaluar el comportamienta de la demanda ciudadana, la oportunidad en la atencidn y el nivel de gestidn institucional.
Asi mismo, el alcance incluye laidentificacion de loz municipios con mayor recurrencia de PORS y de los principales motivos que originan dichas solicitudes, como insumo para la deteccién de riesgos
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En el marco de las acciones orientadas a la mejora de las condiciones sanitarias

escolares y en cumplimiento de los objetivos establecidos dentro del plan de gestidn,

se llevd a cabo la instalacién de dos (2) sistemas de tratamiento de agua no
convencional tipo bebedero de agua (poceta) en instituciones educativas de los
municipios de Ataco y Coello, territorios previamente identificados como zonas con

alto riesgo en la calidad del agua.

La actividad se desarroll6 de manera organizada y con la participacién de las
comunidades educativas, logrando resultados altamente satisfactorios que permiten

afirmar que la ejecucién fue un éxito rotundo.

Durante la jornada se evidenciaron los siguientes aspectos:

e Cumplimiento del objetivo principal: Se logrd instalar los sistemas de
tratamiento en las instituciones educativas seleccionadas, asegurando que los
estudiantes y personal docente cuenten con acceso a agua apta para el

consumo humano.
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e Impacto positivo en la salud escolar: La puesta en funcionamiento de los
bebederos contribuye directamente a la reduccién de riesgos asociados al
consumo de agua no tratada, fortaleciendo la prevencién de enfermedades de
origen hidrico.

o Participacién comunitaria y apropiacién de la iniciativa: Las comunidades
educativas de Ataco y Coello mostraron gran interés y compromiso durante el
proceso, lo que garantiza la sostenibilidad de los sistemas instalados.

o Capacitacién en uso y mantenimiento: Se brindé orientacién pedagdgica y
técnica sobre el funcionamiento de los bebederos, asegurando que los
responsables de cada institucién educativa cuenten con las herramientas
necesarias para su adecuado manejo, mantenimiento preventivo vy
conservacion.

o Fortalecimiento institucional: La actividad refuerza la confianza de las
comunidades en los programas de gestidén social, consolidando la relacién
entre las instituciones educativas, la administracién local y los equipos técnicos
responsables.

La instalacién de estos sistemas representa un avance significativo en la mejora de las
condiciones sanitarias escolares, ya que garantiza el acceso a agua segura, elemento
fundamental para el bienestar y el desarrollo integral de los estudiantes. Asimismo,
constituye un aporte tangible a la calidad de vida de las comunidades estudiantiles,
reafirmando el compromiso institucional con la salud publica y la equidad social.

En conclusién, la actividad se ejecutd de manera exitosa, cumpliendo con los objetivos
trazados y generando un impacto positivo inmediato en las instituciones beneficiadas.
Este logro se convierte en un referente de buenas précticas en la gestién de proyectos
comunitarios, demostrando que la articulacién entre instituciones y comunidades es
clave para alcanzar resultados sostenibles y de alto valor social.
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En acatamiento de los objetivos establecidos dentro del Programa de Gestién Social
(PGS), se llevd a cabo la entrega de purificadores de agua para uso doméstico a un
total de 10 familias pertenecientes a dos municipios identificados con alto riesgo en la
calidad del agua como lo son Ataco y Coello. Esta actividad se desarrollé de manera
planificada y organizada, garantizando la participacién de las familias beneficiarias y
el acompafiamiento de los equipos responsables empresa de servicios publicos.

La jornada se ejecutd con resultados altamente satisfactorios, logrando no solo la
entrega fisica de los equipos, sino también la generacién de un espacio de
sensibilizacién y capacitacién sobre el uso adecuado de los purificadores, el
mantenimiento preventivo y la importancia de la potabilizacién del agua para la salud
y el bienestar familiar.

Durante la actividad se evidencio:

o Participaciéon de las familias beneficiarias: Las 10 familias seleccionadas,
previamente vinculadas a las actividades del PGS, asistieron de manera puntual
y demostraron gran interés en el proceso, lo que refleja su compromiso con la
mejora de sus condiciones de vida.
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e Cobertura en municipios de alto riesgo: La entrega se focalizd en dos
municipios que presentan condiciones criticas en la calidad del agua, lo que
convierte esta accidon en un aporte significativo para la reduccién de riesgos
sanitarios y la prevencién de enfermedades de origen hidrico.

o Capacitaciébn y acompafiamiento técnico: Se brindd orientacién detallada
sobre el funcionamiento de los purificadores, asegurando que cada familia
cuente con el conocimiento necesario para su uso eficiente y sostenible.

e Impacto positivo inmediato: Con la implementacién de los purificadores, las
familias beneficiarias cuentan ahora con acceso a agua segura para el consumo
doméstico, lo que representa un avance tangible en la proteccién de la salud y
en la mejora de la calidad de vida.

La actividad fue considerada altamente satisfactoria, ya que cumplié con los objetivos
trazados y generd un impacto directo en la comunidad. La entrega de los purificadores
no solo responde a una necesidad prioritaria, sino que también fortalece la confianza
de las familias en el PGS, consolidando la relacidn entre la institucién y la comunidad.

En conclusidn, la ejecucidn de esta actividad constituye un logro significativo dentro
del plan de accién del Programa de Gestidén Social, reafirmando el compromiso
institucional con la promocidn de la salud, la prevencién de riesgos y el mejoramiento
de las condiciones de vida de las comunidades més vulnerables.
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Elaboro: Edgar Mauricio Calderén Ospina-Psic6logo-Contratista-PGS 2025-2026.
Revisé y aprobé: Jineth Padilla Gualtero-Abogada contratista- PGS 2025-2026.



