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RECIBI:

1. Introduccion.

El presente informe tiene como propésito analizar las Peticiones, Quejas, Reclamos vy
Sugerencias (PQRS) recibidas por la Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal,
EICE ESP, realizando la comparacion entre los periodos de diciembre de 2025 y enero de 2026.
Este analisis pretende identificar tendencias, causas recurrentes y areas criticas que influyen
en la percepcidn y satisfaccién de los usuarios, asi como en la eficiencia de la prestacién de
los servicios publicos domiciliarios.

La gestiéon oportuna y efectiva de las PQRS constituye un componente fundamental para
garantizar la transparencia institucional, el cumplimiento de la normatividad vigente y el
fortalecimiento de los procesos de mejora continua. De igual manera, representa una
herramienta estratégica para consolidar la confianza de los usuarios, identificar oportunidades
de mejora y fortalecer la imagen corporativa.

En este sentido, la atencién adecuada de las PQRS no sélo refleja el compromiso de La
Empresa con la calidad del servicio, sino que también contribuye a optimizar los procesos
internos, reducir la recurrencia de inconformidades y mejorar la comunicacién con la
comunidad. Por ello, el presente informe no sélo expone los resultados cuantitativos del
comportamiento de las PQRS, sino que también realiza un anélisis cualitativo de las causas
mas frecuentes, evalla el impacto de las acciones implementadas y plantea estrategias
orientadas a robustecer la gestion operativa y administrativa.

Finalmente, este informe busca servir como herramienta de apoyo para la toma de decisiones,
la formulacion de planes de mejora y el desarrollo de politicas orientadas a garantizar la
sostenibilidad, eficiencia y excelencia en la prestacién de los servicios publicos por parte de la
Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal, EICE ESP,
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2. Objetivo.

Analizar la gestidn de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) recibidas por la
Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal, EICE ESP, durante el periodo evaluado,
con el proposito de identificar tendencias, patrones de comportamiento, causas recurrentes y
oportunidades de mejora que contribuyan a optimizar la calidad de los servicios prestados,
fortalecer la satisfaccion y confianza de los usuarios, y asegurar el cumplimiento de la
normatividad vigente en materia de atencién al usuario y prestacién de servicios pUblicos
domiciliarios.

3. Objetivos Especificos.

s Clasificar y cuantificar las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) recibidas
realizando la comparacion entre los periodos de diciembre de 2025 y enero de 2026, segln
su tipologia y canal de recepcién.

o Identificar las causas mas frecuentes que originan las PQRS, con el fin de reconocer
patrones y areas criticas en la prestacion de los servicios de acueducto, alcantarillado y
aseo.

e Evaluar los tiempos de respuesta frente a los estandares normativos y metas internas,
determinando el nivel de cumplimiento y eficiencia en la atencidn.

s« Proponer acciones correctivas y preventivas orientadas a reducir la recurrencia de los
reclamos, mejorar la calidad del servicio y fortalecer la comunicaciéon con los usuarios.

e Generar insumos para la toma de decisiones estratégicas que contribuyan a la mejora
continua y al cumplimiento de los objetivos institucionales.

4. Alcance.

Este informe abarca el analisis de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS)
recibidas por la Empresa, realizando la comparacion entre los periodos de diciembre de 2025
y enero de 2026. El alcance incluye:

o Canales de recepcion: (i) presencial, (ii) telefénica, (iii) correo electrénico, (iv) pagina
web y, (v) otros medios oficiales habilitados por la empresa.

e Variables analizadas: (i) Tipologia de PQRS, (ii) volumen mensual, (iii) causas
recurrentes, (iv) tiempos de respuesta, (v) nivel de cumplimiento normativo.

o Limitaciones: E|l anadlisis se basa exclusivamente en la informacién registrada en el
sistema de informacién comercial - gestién de PQRS de la empresa, sin incluir encuestas
externas ni estudios de percepcidn adicionales.

* Propdsito: Generar insumos para la toma de decisiones estratégicas, la mejora continua
y el fortalecimiento de la relaciéon con los usuarios.

5. Normatividad.

A continuacién, se presenta un marco normativo y de buenas practicas para complementar el
informe de Gestién de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) de la Empresa, de
conformidad con lo exigido por la normatividad vigente.

e lLey 142 de 1994,
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Ley 689 de 2001.

e Decreto 1166 de 2016 (Decreto Unico del Sector Justicia - Decreto 1069/2015)

Ley 1474 de 2011 (anticorrupcién) radicar, gestionar, trazabilidad, andlisis, remisién,

respuesta y cierre de PQRS.

Ley 1755 de 2015

Ley 1437 de 2015

Ley 1581 de 2012

Decreto 1077 de 2015

La aplicacién de tarifas de AAA (Resolucidn CRA 688 de 2014 y Resolucién CRA 720 de

2015).

» Resolucién 02015.23 por medio de la cual se adopta el Nuevo Reglamento Interno de
Recaudo de Cartera y Procedimiento Administrativo de Etapa Persuasiva y Cobro Coactivo
de la Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal - EICE - ESP y se derogan las
Resoluciones 0338.12, 112.04.43.00.00650.13, 810.43.01.505.16 y 811.11.00.0152.20.

o Decreto Unico Reglamentario del Sector Vivienda, Ciudad y Territorio.

» Demas normatividad vigente.

e © @ o o

El aplicar la normatividad vigente permitird: (i) garantizar el cumplimiento legal en tiempos,
trazabilidad y canales, (ii) mejorar la calidad del servicio y percepcién ciudadana, (iii)
Sostener el analisis con respaldo normativo y, (iv) ser auditables frente a la Superintendencia
de Servicios PUblicos Domiciliarios y responsables ante la ciudadania.

6. Articulacién con el Modelo Estandar de Control Interno MECI

Orienta la implementacion de controles para garantizar la trazabilidad y mejora continua.
7. Metodologia.

El analisis de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) se desarrolla bajo un
enfoque sistematico que permite identificar tendencias, causas recurrentes y oportunidades
de mejora en la prestacion de los servicios publicos domiciliarios. La metodologia propuesta
comprende las siguientes fases:

* Fuente de informacion: Sistema de Gestién de Informacién Comercial de Servicios

PUblicos y mddulos de PQRS.

Variable: Fecha de radicacion y cierre.

Canal de recepcién: (presencial, telefénico, correo electrénica, web, WhatsApp).

Tipologia (peticién, queja, reclamo y otras)

Servicios asociados (acueducto, alcantarillado, aseo)

Causal principal (establecidas por la SSPD - SUI)

Estado (en tramite, resuelta, extemporanea)

Analisis cuantitativo: (i) indicadores principales, (i1) Volumen mensual de PQRS, (iii)

participacién por tipo y servicio, (iv) promedio diario de atencién, (v) cumplimiento de

tiempos normativos (<15 dias habiles)

* Herramientas: Tablas dindmicas, graficos de tendencia, indicadores de eficiencia.

* Cumplimiento Normativo: (i) verificacién de plazos de respuesta conforme a la Ley
1755 de 2015, (ii) validacién de trazabilidad y registro segiin Decreto 1166 de 2016, (iii)
Proteccién de datos personales y, (iv) Reporte a la Superintendencia de Servicios Pdblicos
Domiciliarios (SSPD) via SUL.

* Generacion de Informe y Planes de Mejora: (i) Informe mensual: consolidacién de
indicadores, analisis de tendencias y cumplimiento normativo, (ii) acciones correctivas y
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preventivas, (iii) Optimizacion de canales de atencidn, (iv) capacitacion de personal v,
(v) ajustes en procesos internos para reducir recurrencia de reclamos.

8. Contexto.

El 31 de octubre de 2025, se realizo la unificacion de las actividades de la Oficina de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS), lo que implicé la reduccion del equipo de 19 a 17
funcionarios (ver siguiente tabla). Esta medida respondidé a la necesidad de optimizar los
recursos disponibles, redistribuir responsabilidades y fortalecer la eficiencia operativa, sin
afectar la calidad del servicio prestado al ciudadano.

Personal adscrito a la Oficina de PQRS con nuevas actividades a partir del 4 de noviembre de
2025
Item Funcionario Cargo Tipo de Contrato Actividad
1 Nelcy Vargas Rodriguez Tecndloga Término Indefinido [Analisis y Proyeccidon
2 Paola Policarpa Perilla Cardenas |Tecndloga Término Indefinido |Analisis y Proyeccidn
3 Jinna Lizbeth Parra Sanchez Técnico Término Indefinido [Analisis y Proyeccion
4 Wilmer Javier Vargas Torres Auxiliar Administrativo |Término Indefinido |Analisis y Proyeccidn
) Jhon Jairo Avendafio Suarez Auxiliar Administrativo |Término Indefinido |Andlisis y Proyeccion
6 Nini Johana Viancha Auxiliar Administrativo |[Término Indefinido |Notificaciones
7 Ménica Julieth Cruz Rodriguez Auxiliar Administrativo |Término Indefinido Segui.rt\ientlo Sarhess
y notificaciones
8 Lorena Aranguren Avella Auxiliar Administrativa |[Término Indefinido |ATC
S Laura Melisa Castro Auxiliar Administrativo |Término fijo ATC
10 |Johny Alveiro Duran Auxiliar Administrativo |Términi Indefinido |ATC
11 Diego Fabian Jiménez Ramirez Auxiliar Administrativo |[Termino Indefinido |ATC
12 Edilce Burgos Botia Auxiliar Administrativo |Término Indefinido |ATC Virtual
13 Ines Roselly Diaz Albarracin Auxiliar Administrativa |Término Indefinido |Porteria
14 Wilson Useche Arevalo Operario Términi Indefinido |[Control y seguimiento
15 |Hector Julioc Rodriguez Africano |Operario Termino Indefinido [Inspecciones
16 Marcos Mesa Operario Termino Fijo Inspecciones
17 |Ana Cecilia Rodriguez Farfan Lider 1. PQRS Término Indefinido |General

A partir del 4 de noviembre de 2025, los funcionarios que permanecieron en la dependencia
asumieron integralmente las actividades propias de la gestion de PQRS, garantizando la
continuidad del servicio, la trazabilidad de cada solicitud y el cumplimiento de los procesos
definidos por La Empresa. Esta reorganizacién permitié consolidar un flujo de trabajo mas aqil,
mejorar los tiempos de respuesta y asegurar que la atencion al usuario se mantuviera alineada
con los estandares institucionales.

9. Resultado del seguimiento.

Con el fin de evidenciar la mejora continua en los procesos de la Oficina de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias (PQRS), se presenta el seguimiento detallado de cada una de las
etapas que conforman la gestion de estas solicitudes, radicadas por los usuarios a través de
los diferentes canales habilitados. Este seguimiento permite identificar avances, verificar el
cumplimiento de los tiempos de respuesta establecidos y fortalecer la trazabilidad de los
tramites, garantizando una atencién oportuna, eficiente y alineada con los procesos
institucionales.

a) Comportamiento de las PQRS y su tendencia.
b) Analisis de PQRS recibidas por tipo de requerimiento.
c) Analisis de PQRS Distribucién por tiempo de solucién.
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d) Analisis de PQRS por servicio.
e) Andlisis de PQRS por canal de presentacién.
f) PQRS por causal de requerimiento.

a) Comportamiento de las PQRS recibidas - Comparativo diciembre
2025 - enero 2026

Dre o dell

Tendencia Comportamiento PQRS
1,750 1,734
1,700 T — —
1,650 1,6 35
1,600
1,550
Diciembre de 2025 Enero de 2026

Las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) en enero de 2026 presentan una
disminucién del 6%, equivalente a 99 PQRS, en comparacién con diciembre de 2025 ver
grafico anterior.

La disminucién registrada puede estar asociada al fortalecimiento de las acciones
preventivas por parte de las oficinas de fidelizacidn, facturacién y cartera, la optimizacién de
los canales de atencién y una mayor claridad en la informacién suministrada a los usuarios.
Asimismo, podria reflejar un impacto positivo de las medidas correctivas aplicadas a partir del
analisis de PQRS de periodos anteriores.

No obstante, es importante continuar con el seguimiento detallado de la tipologia de las
PQRS, con el fin de identificar si la reduccién es homogénea en todas las categorias o si
persisten focos criticos que requieran intervencién especifica. Mantener esta tendencia
dependerd de la consolidacién de las estrategias de mejora continua, la capacitacién del
personal y el monitoreo permanente de los niveles de satisfaccion del usuario.
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b) PQRS recibidas por Tipo de Requerimiento - comparativo entre diciembre de
2025 y enero de 2026

Var!ahle

Ty

Al comparar las reclamaciones registradas entre diciembre de 2025 y enero de 2026, se
observa una disminucién de 86 casos, mientras que las peticiones se redujeron en 60 (ver
cuadro anterior). Durante enero no se presentaron recursos de reposicion. Por el contrario,
las solicitudes de informacion, las novedades de usuario, las quejas y los recursos de
reposicion en subsidio de apelaciéon mostraron un incremento respecto al mes anterior.

En este sentido, aunque el descenso en reclamos es un indicador positivo, el aumento de otros
tipos de PQRS plantea la necesidad de fortalecer las estrategias de comunicacion,
pedagogia y atencion preventiva, con el fin de reducir la recurrencia de recursos y
optimizar la experiencia del usuario.

En conclusion, el anélisis de las PQRS refleja que, si bien se observa una reduccién relevante
en los reclamos y peticiones —lo que sugiere avances en la calidad del servicio y en la gestion
preventiva de inconformidades por parte de las &reas, la interaccidon de los usuarios con la
entidad se mantiene activa y se reconfigura hacia otros tipos de requerimientos. El aumento
en quejas, solicitudes de informacién, recursos y novedades de usuarios evidencia una mayor
necesidad de orientacion, claridad en los tramites y revision de decisiones administrativas.

c) Distribucion por tiempo de solucién - enero de 2026

PQRs Atendld,'
T__otal ; general

Cuando el analisis se realiza con base en el tiempo de solucién de las PQRS (ver tabla anterior)
de total de 1.635 PQRS recibidas en enero de 2026, 1.132 fueron atendidas en sala con
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solucién inmediata (1 dial), lo que representa el 69%. Asimismo, 81 solicitudes (5%) se
gestionaron en un tiempo de respuesta entre 2 y 5 dias, mientras que 257 casos (16%) se
resolvieron entre 6 y 10 dias. Finalmente, 165 PQRS (10%) se solucionaron entre 11 y 15 dias
para su atenciéon. Estos resultados evidencian que una proporcidn mayoritaria de los
requerimientos se resuelve en plazos cortos, destacando la eficiencia del canal de atencidén en
sala, aunque también muestran la necesidad de continuar optimizando los tiempos de
respuesta en los tramites que demandan mayor revisién o complejidad.

Durante el mes de enero de 2026 no se evidencian respuestas extemporaneas, lo que refleja
un cumplimiento total de los tiempos de atencidn establecidos para la gestién de las PQRS.
Este resultado evidencia un adecuado control de los plazos, una gestién oportuna por parte
de las areas responsables y una correcta articulacién entre los equipos de atencién. Asimismo,
la ausencia de retrasos contribuye a fortalecer la confianza de los usuarios en los canales
institucionales y demuestra avances en |a eficiencia operativa del proceso.

d) PQRS por Servicio - comparativo entre diciembre de 2025 y enero de

La clasificacion de las PQRS por servicio (ver grafica anterior), con corte al 31 de enero de
2026, muestra una disminucién total de 99 solicitudes frente a diciembre de 2025. Se observa
que la mayor variacion corresponde al servicio de acueducto, que registra una reduccién de
79 PQRS, evidenciando una mejora significativa en este componente. En segundo lugar, el
servicio de alcantarillado presenta una disminucién de 5 PQRS, seguido del servicio de aseo,

con 2 PQRS menos. Igualmente, el servicio de aseo de la Empresa privada Veolia presenta
disminucién de 13 PQR.

Estas variaciones reflejan un comportamiento descendente en los requerimientos asociados a
los servicios operativos principales, lo que podria estar relacionado con mejoras en la
prestacién del servicio, la atencién temprana de incidencias o una menor ocurrencia de
eventos que generen inconformidades. No obstante, es importante continuar monitoreando
estas tendencias para asegurar la sostenibilidad de esta reduccién en el tiempo.

Adicionalmente, se registran las PQRS del servicio de aseo prestado por la empresa privada
Veolia. Aunque estas solicitudes no son gestionadas directamente por la Empresa de
Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal EICE ESP, si son recibidas y tramitadas por el area
de Atencién al Usuario, en cumplimiento de los lineamientos de coordinacién interinstitucional
y del deber de canalizar adecuadamente los requerimientos de la comunidad.

1 . . . . s 2 . . s - . 2,
Para efectos de disminuir el impacto en el cilculo del promedio del tiempo de solucién, las soluciones que se dan en sala se miden con un dia de
solucidn, independiente del ndmero de minutos/horas que se tome la atencién del usuario.
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En general, esta clasificacion permite orientar la priorizacion de recursos y la definicion de
estrategias de mejora focalizadas en los servicios con mayor incidencia de PQRS, fortaleciendo
asl la calidad de la prestacién y la satisfaccién de los usuarios.

e) Canal de Presentacion - Comparativo entre diciembre de 2025 y
enero de 2026

Al realizar el analisis por canales de presentacién (ver tabla anterior) durante el mes de enero
de 2026, los canales de presentacion de PQRS registraron un total de 1.635 solicitudes. De
estas, 1.488 correspondieron a radicaciones verbales, 41 se realizaron por via telefdnica,
62 fueron escritas y 44 ingresaron a través de correo electronico.

Este comportamiento evidencia que la mayor parte de los usuarios continla prefiriendo
canales de comunicacion inmediatos y de atencién directa, lo cual resalta la importancia de
fortalecer la capacidad operativa en estos medios, asi como garantizar un adecuado registro
y clasificacion para mantener la trazabilidad y calidad de la informacién reportada.

Las PQRS recibidas por correo electrénico, las radicadas por escrito y aquellas generadas por
iniciativa de la Empresa presentan un incremento en comparacion con el periodo anterior. Este
comportamiento incide directamente en una reduccién de las PQRS verbales, lo que sugiere
una transicion de los usuarios hacia canales escritos y digitales, posiblemente motivada por
una mayor accesibilidad, trazabilidad y formalidad en estos medios. Asimismo, este cambio
permite contar con registros mas estructurados y facilita el seguimiento de los requerimientos.

Al realizar el analisis de las PQRS por causal de requerimiento con corte al 31 de enero de
2026, se evidencia que la mayor concentracién de solicitudes se encuentra en la causal cobros
por promedio, con 327 PQRS, lo que refleja una alta sensibilidad de los usuarios frente a
este tipo de facturacién. En segundo lugar, se ubica la causal inconformidad con la
medicion del consumo o produccién facturado, que registra 269 PQRS, indicando
preocupaciones persistentes en torno a la exactitud de los consumos registrados.

Posteriormente, se encuentra la causal cambio de informacién por solicitud del usuario,
con 194 PQRS, lo que sugiere una demanda creciente de actualizacién de datos y ajustes
administratives. Finalmente, la causal reposicion del medidor presenta 158 PQRS,
reflejando necesidades de renovacion o revisidn técnica de los equipos de medicidn.

Este comportamiento evidencia que las principales inquietudes de los usuarios se concentran
en aspectos relacionados con la facturacién, la medicién del consumo y la actualizacién
de informacion, lo cual orienta la necesidad de fortalecer los procesos de revisién técnica,
mejorar la calidad de la informacién suministrada al usuario y reforzar los mecanismos de
comunicaciéon para prevenir inconformidades.
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f) PQRS Por Causal de Requerimiento - 31 de enero de 2026

Causal

Activacion del servicio en el sistema

Activacién del servicio después de suspensién

Anomalias en el medidor

Cambio de informacién por solicitud del usuario
Cancelacidn total de financiacion del medidor y otros
Clase de uso incorrecto (industrial, comercial, oficial, otros)
Cobro multiple y/o acumulado

Cobro por nimero de unidades independientes

Cobro por servicios no prestados

Cobros inoportunos

Cobros por conexidn, reconexion, reinstalacion

Cobros por promedio

Compra cdmara de registro

Descuento por predio desocupado

Estrato incorrecto

Fallas en |la conexién del servicio-fuga en acometida

Fuga en el inmueble

Fuga en el medidor

Inconformidad con el Aforo

Inconformidad con la medicién del consumo o produccidn |
facturado.

Inconformidad por desviacidon significativa

Inmueble deshabitado

Lectura Incorrecta

Medidor Hurtado

Modificacién por proceso de aforo

Modificaciones factura Veolia

Pagos sin abono en cuenta

Peticién para cambio de registro

Reposicién del medidor

Respuesta Recurso SSPD

Revision filtro de medidor

Revisiéon medidores de inmueble

Solicitud Nueva

Solicitud informacion del usuario

Suspensién Temporal por Mutuo Acuerdo
Terminaciéon del contrato

Traslado de medidor

Visita viabilidad de matricula de propiedad horizontal
Total | 15 e sh :

10. Plan de Mejoramiento

Con el fin de dar cumplimiento al Punto 13 del Plan de Mejoramiento relacionado con el
seguimiento a las PQRS, en el cual se acordé “implementar el uso del correo electrénico
para notificaciones” y presentar un “informe de seguimiento de las PQRS,
incluyendo la cantidad de notificaciones que se realizan por medios electrénicos”, se
procede a documentar los resultados correspondientes al periodo de enero de 2026.
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A continuacion, se presenta la descripcién de los medios utilizados para realizar las
notificaciones de las respuestas a las PQRS de los usuarios durante el mes de enero de 2026,
detallando el uso de correo electronico y otros canales institucionales empleados. Estos
mecanismos incluyen tanto medios digitales como fisicos, los cuales permiten garantizar la
entrega oportuna y efectiva de la informacion, asi como asegurar la trazabilidad de cada
comunicacién. ' :

Notificacion Personal
WhatsApp 57
Correo Oficial 182 |
Total, Notificaciones sin costo 273 I
Notlﬂcac10nes SEMCA

Durante el mes de enero de 2026 se realizaron un total de 356 notificaciones asociadas a
las respuestas de las PQRS. De este total, 83 notificaciones fueron enviadas a través de la
plataforma SEMCA, representando el 23% de los envios efectuados. Las 273 notificaciones
restantes, equivalentes al 77%, se gestionaron mediante los demas medios de comunicacion
institucional disponibles, tales como correo electrénico, WhatsApp, pagina Web y
entrega fisica.

A continuacidon, se presentan las tablas correspondientes a los diferentes medios de
comunicacion utilizados para la notificacién de las respuestas a las PQRS durante el mes de
enero de 2026.

Not:flcacmnes Web

ENTREGA T

o YULIAN ANDREA ' M - _— ' '
. | 6/01/2026 | 00033,26 00034,26 | YULAN. 115316 | 2/01/2026 WEB
, | 9/01/2026 | 00258.16 00259.26 XQIR;;‘ BELEN CELY 114504 | 08/01/2026 WEB

Notificacion Personal

‘ FECHA DE

RADICAB

23641.25 | N, i g

; 2/01/2026 Sieles 114511 30/12/2025| PERSONAL

8/01/2026 | 0019626\ -y 16 pEREZ 114512 07/01/2026 | PERSONAL

2 00197.26
00301.26 | WILLIAM RODOLFQ

3| Srouz0ze| 2030128 WILLIAM RODOLT 115843 08/01/2026 | PERSONAL
00299.26 | BELARMINA CAMARGO

4| BiBipauzE| SS230.20 RELGEN 115846 08/01/2026| PERSONAL
00260.26 114505

5| 9/01/2026| 0020928 | GERMAN ZORRO BARRERA ALeance | 08/01/2026 |  PERSONAL
00330.26 | WEYMER ALEXANDER 2025160206804-

6| 13/01/2026 | 0331 56 | PAEZ MONTARA 115921 09/01/2026 |  PERSONAL
00342.26 2025160206805-

5 |13/01/2026 | 00342291 ALIX LOZANO POCHES e 09/01/2026| PERSONAL
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g 14/01/2026. 00464.26 Eﬂgg’gl\lj‘“‘m PINTO g 13/02026 PERSONAL

o | 15/01/2026 gggg;:%g NELSSY MILENA ESPINOSA 115643 14/01/2026 | PERSONAL
10| 15/01/2026 ggg;g:%g E%[;YGQQRIA CASTILLO 115845 14/01/2026 | PERSONAL
L1 | 15/01/2026 gggg?ég ggﬁﬁgggg“’ 116293 14/01/2026 | PERSONAL
15| 16/01/2026 | 39872:28 || 15 ALBERTO PINEDA 116315 15/01/2026 | PERSONAL
13 | 16/01/2026 gg;gg:%g gggg'éiNRA ANEREA 116307 15/01/2026 | PERSONAL
14| 19/01/2026 | 0059228 | BEATRIZ DICELIS GUZMAN 116310 16/01/2026 | PERSONAL
15 | 20/01/2026 8323252 :iﬂggJOSE MORENO 115706 19/01/2026| PERSONAL
15 [20m1/m0z5 | 9088820 | VOBELEUGENIA 116497 19/01/2026 | PERSONAL
17| 20/01/2026 gggig:gg ?gg’gg ALER BIeUES 116534 19/01/2026 | PERSONAL
.g | 21/01/2026 | 1004281505k Al CIDES CABULO 116495 20/01/2026| PERSONAL
10| 22/01/2026 8;112:32 é%giff#éﬁ;ﬂ?% 115994 21/01/2026| PERSONAL
50| 27/01/2026 81332:52 MAURO MENDOZA 116647 26/01/2026 | PERSONAL
54 | 2770172026 | 01728:28 | NevIRED LoPEZ RIOS 116302 26/01/2026 | PERSONAL
55| 28/01/2026 | 21899-28 | enGAR PAEZ SUAREZ 116519 27/01/2026 | PERSONAL
53| 28/01/2026 | 01848:28 | pp 14 MORENO PERILLA 116899 27/01/2026| PERSONAL
54 | 28/01/2026 81282:;2 :;;Jég&w'romo NERIEGH 115959 27/01/2026| PERSONAL
55| 28/01/2026 | 01796-26 | STLVESTRE CRISTIANG 115967 27/01/2026| PERSONAL
5 [28/01/200¢ | T1928-26 ‘é'évpfgzcjl\fé’,ﬁ — 116535 27/01/2026| PERSONAL
. | 28/01/2026 giggﬁ:gg ‘;CEJINMJU'\;QRCELA L 117156 27/01/2026 | PERSONAL
,g | 2970172026 8;3;%:32 iE\I/'Ai'EZCASTANEDA 116879 28/01/2026| PERSONAL
5q | E8fin/zoae | 122t en | LSOl BARRERA 116881 28/01/2026| PERSONAL
30| 30/01/2026 | 02099:2 | £ OR ALBA DURAN GRASS 117153 29/01/2026| PERSONAL
31 |30/01/2026 | 92019.26 | CARLOS FDUARDO 116903 29/01/2026| PERSONAL
55 | 30/01/2026 ggggg:gg ISAAC GOMEZ CORREA 117320 29/01/2026| PERSONAL

Notificacién WhatsApp

i[5

23678.25 | MAURICIO CARDENAS

(| 20172026 (3357825 | MALRICIO. 115107 31/12/2025 WhatsApp
00003.26 "

,| 5/01/2026 | 3909328 | cARMEN EVELIA MARIFO 115080 02/01/2026 WhatsApp
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4| 5/01/2026 e e e 115330 02/01/2026 WhatsApp
4| 5/01/2026 | 00022:26 | SERGIO PATERNINA 115296 02/01/2026 WhatsApp
o | 5/01/2026 8882?:%2 ﬁggll_ALfRISTINA CURISES 115419 02/01/2026 WhatsApp
6 6/01/2026 ggggg:gg CARLOS ALBERTO RINCON 115409 05/01/2026 WhatsApp
5| 6/01/2026 gggggﬁg pare EDUARDO PEREZ 115202 05/01/2026 WhatsApp
o| 6/01/2026 gg}ggﬁg vl 115518 05/01/2026 WhatsApp
o| 8/01/2026|03257:26 | ELVIA TILA CHAPARRO 115664 07/01/2026 WhatsApp
10| 9/01/2026 | 2018826 1 1uz BLANCA GAVIDIA 114823 07/01/2026 WhatsApp
11| 970172026 | 9030326 | o1iBA PEREZ HEREDIA 115617 08/01/2026 WhatsApp
(5| ‘oosrees [92EESE (ol BEICU ERFINGSA 115529 08/01/2026 WhatsApp
15| fbijdoss [J28328 LA PATRICIA 115477 08/01/2026 WhatsApp
14 | 14/01/2026 | 30348-26 gg';&iﬂf NARANJO 115113 09/01/2026 WhatsApp
15 | 1470172026 | 20992:28 | 10rGE MEDINA 115674 13/01/2026 WhatsApp
| s S35 SEMIE MW | PSS | s |
17 | 1470172026 | 00217:26 | PULOAUERTA SANCHEZ 115756 13/01/2026 WhatsApp
1| 1470172026 | 2033928 | ALvARO BUSTOS GUERRA 115337 13/01/2026 WhatsApp
Lo | 15/01/2026 88232:32 _?F?ISA‘T“'}?A PIURILLO 115975 14/01/2026 WhatsApp
Jo | 15/01/2026 ggg%g:gg ‘éﬁ%é‘ggﬁumwmv 115565 14/01/2026 WhatsApp
51 | 15/01/2026 ggg%g:gg ERUDITH FORERQ MELO 115863 14/01/2026 WhatsApp
55 | 16/01/2026 | 2066926 ‘éiss'%ffosgﬁﬂg 115747 15/01/2026 WhatsApp
L3 | 16/01/2026 88;23:32 QOAEIR‘ES‘ECZIA CHAPARRQ 115543 15/01/2026 WhatsApp
54| 16/01/2026 88;3?:32 ;{IIEE;QLA VARGAS 116331 15/01/2026 WhatsApp
55 | 1970172026 | 005426 | JUAN BAUTISTA ACEVEDO 115702 15/01/2026 WhatsApp
56 | 19/01/2026 gg;gi:gg LUZ MARINA MONTANEZ 115744 16/01/2026 WhatsApp
57| 19/01/2026 | 00768:26 | Al E3ANDRA MEDINA 115704 16/01/2026 WhatsApp
,g | 20701/2026 ggggg:%g gSBA‘;SE;IAN CADING 2025;5002069 19/01/2026 WhatsApp
g | 20/01/2026 ggggg:gg \L,LGRISATSERESA DN 115660 19/01/2026 WhatsApp
30| 20/01/2026 | 0575-25 | LIGIA TERESA CADENA 115659 19/01/2026 WhatsApp
51 | 20/01/2026 gggg:sg MIRIAM CELINA DURAN 115851 19/01/2026 Sﬁii‘fﬁ);
o | ShA0EgER [RERR 2D (SRS OEPERAGD 115848 20/01/2026 WhatsApp
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o i S B : e s b ATt e
33| 21/01/2026 08332:22 ;“Z‘:Fgﬁl_'ls.i HER TORRES 116148 20/01/2026 WhatsApp
34| 22/01/2026 | 9171228 |G ADYS AMADO MOLINA 116012 21/01/2026 WhatsApp
35| 22/01/2026 gﬂ%g:%g BLANCA NIEVES SEGUA 116086 21/01/2026 WhatsApp
36| 23/01/2026 | 91143.2601 | HELIODORG CEPEDA 115983 22/01/2026 WhatsApp
35| 23/01/2026 féé%zﬁol ESS%I%JE CAMBL 115907 22/01/2026 WhatsApp
3g | 23/01/2026 | 5129°-2501 | MaRIA SUBOCHA RAMIREZ | 116435 22/01/2026 WhatsApp
39| 23/01/2026 %2?2762601 E?FFS;';T’;';TONIA 116464 22/01/2026 WhatsApp
apy| B6H0u Roze | SLEERARAL | GIHUMEACLA CRRDENAS 115759 21/01/2026 WhatsApp
iy | BENGIp | SUERASOL (R CARBENAS 116253 23/01/2026 WhatsApp
43 | 26/01/2026 21226'2601 Q?LTTOONJO GONZALEZ 116482 23/01/2026 WhatsApp
43| 27/01/2026 | 23535.2601 S el IREIH TURRES 116046 26/01/2026 WhatsApp
44| 27/01/2026 223.5256'2601 '_;,LAINSCZEERZNANDO REY 116052 26/01/2026 WhatsApp
45 | 27/01/2026 géffazoézsol ﬁg&f,%SJHOHAN PEREZ 115874 26/01/2026 WhatsApp
ag | 27/0172026 | 225732501 | MarING SANCHEZ 116508 26/01/2026 WhatsApp
| DL/t ST2 B0, | AORIANR, OPEZ 116652 26/01/2026 WhatsApp
ag | 28/01/2026 | 55785.2601 sk 116701 27/01/2026 WhatsApp
4q | 28/01/2026 2;;?2162601 CLARET SANABRIA 116597 27/01/2026 WhatsApp
5o | 28/01/2026 332?2362601 IJWA(;(FE"&ILNESSALCEDO 116019 27/01/2026 WhatsApp
gy | 20HIBZE| 2 F0T:ER0h | TARTHA 15ABEL SILVA 116038 27/01/2026 WhatsApp
55 | 20/01/2026 | 91868-2601 B DUENAS 116935 28/01/2026 WhatsApp
53| 29/01/2026 | 51915-2601 Eﬁgﬁ.égi“é’é‘;go 116039 28/01/2026 WhatsApp
54| 29/01/2026 8;3}296.2601 MARTHA DORIS CRUZ 116617 28/01/2026 WhatsApp
55 | 29/01/2026 841,3?2652601 MARISOL DIAZ 117068 28/01/2026 WhatsApp
sg | 30/01/2026 8%3_12762502 ALBERTO SIGUA ORTIZ 117166 29/01/2026 WhatsApp
o | 30/01/2026 | [2052,2602 | ROSMERY CRUE 117070 25/01/2026 WhatsApp

Notificacion por Correo

RIO.
M s Sk 2 e e ey - 2
23674.25 CORREO
1 23675.25 NIDIA DURAN HERRERA 115054 31/12/2025 EMPRESARIAL
23676.25 CORREO
5 2/01/2026 23677.25 NEIDY LORENA DIAZ 115131 31/12/2025 EMPRESARIAL
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DTIF

A

4| 2/01/2026 §§21:2§ LAURA ALEJANDRA TERAN 115159 31/12/2025 Eﬁ?&gsmm
| roaons [ SBEe 28 | WANA RTINSO | yyqets | ogpouanne |CORNED
| o | 2005 IR | suranons |0,
o| 5/01/2026| 2000526 | GRACIELA GIRALDO MONTES | 114742 02/01/2026 |SORRED
,| Srou2026 | SESTRTE | S o PR | 2 taoara. | 02/01/2026 | EORRROM I
| e[ B010 2 | DIEATE | scany | o | OIS
| o Q120 | BRCSCMIOTONES | iz | ooranns |G
10| 5/01/2026 90031:28 | RAMON ANTONIO ROJAS 114738 02/01/2026 | SORRED
1| rouaaas S22 Ao o oo | osouos [ S0,
om0 2| LS TS |0 | SO
13| 8/01/2026 gg;;;:gg ALVARO OLIVEROS 115611 O7f0172026 | SORRED, . i
14| 870172026 ggg%g:gg SANDRA PATRICIA ALFONSO 115773 07/01/2026 Eﬁﬁsggmw_
| orouases 51238 | DRCEROPRERTO SRR | 15000 | awouanzs | SSRES
| oo 52202 | DMATROCHE | a1 | ovonaons | S
.g| 9/01/2026 88315:%2 DIEGO RAFAEL OCHOA 115618 08/01/2026 ES,F}EESOARML
50| 13/01/2026 | 90362:25 | poBINSON SEPULVEDA 115694 09/01/2026 | SORRED
5, | 13/01/2026 gggggjg JOSE MIGUEL RINCON 115166 DS/OLIEORE |EoRRED
| ooz [BEES [ MCOUSAWRTIN | iisgo0 | ooouanns |
(| 100 2520 | ADMORIRE | isger | amouanze | SRS
NI B R A
55 | 13/0172026 | 0934428 | | UDWING GRIMALDOS RTA CORREO | 09/01/2026 gﬁ?&EgARIAL
o] oo [B551 2 [ A TEREA RS | iy | amonanns | SORES,
57| 13/01/2026 883;2:32 B"?‘;{;HAMONICAZAMORA 115760 09/01/2026 (E:SE.RFF:E&RIAL
,g | 14/01/2026 gggg?:gg ESTHER PEREZ SIAUCHO 115397 13/01/2026 |SoRRES
o o0ns S5 25 [RORERFREWR OO | o | sovzozs | CSRRED
50| 1470172026 | 00482:26 17T LizARAZO 115406 | 13/01/2026 |SORRED
11 | 1410172026 | 00ag3.26 | ANYLVIVIANA FANRIQUE HS935 RES. | 1301 12026 SONRED a0
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nabicavo  usummo | WraRylo rechaoe | nevio

32| 14/01/2026 | 0020200 | Gimienrez 115593 | 13/01/2026 | Enrechpial
33| 14/01/2026 | goacose | manchay o “O2iissss | 13/01/2026 |GORRES i
54| 14/01/2026 | 3035925 | £ OR HERNANDEZ NARANIO 115625 13/01/2026 | SoRRED, o0
35 14/01/2026 8828;:32 FLOR HERNANDEZ NARANJIO 115627 13/01/2026 ggsg&gj\mm
56 | 14/01/2026 | 30°22-28 | FLOR HERNANDEZ NARANIO 115628 13/01/2026 |SORRED
5, | 1470172026 | 9032328 1 ;7 cHapaRRO DUCON e | wzjoumoze. | DR
Lg | 14/01/2026 | 003228 | | ERINS YEANNETH PEREZ 115309 13/01/2026 | EoRRED o
1o | 1470172026 | 2033328 | £LOR HERNANDEZ NARANIO 115624 sBronRoRs: || SRR
40| 14/01/2026 | 3023528 | FLOR HERNANDEZ NARANIO 115629 13/bugn2e. | SERRED,
| oacas [S5253 | UEEROWSaN | T 0 s |
o oo | 5SROI | sy | vyouanns | B
43| 15/01/2026 88;23:32 ;;;RNIE)?%/;RTURO PORRAS 2025166002069 14/01/2026 ESEFF:E?ARIAL
Al e S T
o s [B503 [ MRV s | s |SRRES
e el T P

15/01/2026 | 00584.26 | SAR-OS ALFREDO BENITEZ 202255 0% Lajorsa026 s
47 PRORROGA
4g| 15/01/2026 8g§g§:§g LIZETH MORALES 116114 14/01/2026 Eﬁ,'};EEgARIAL
o e | 0535 CERRTRRNEROS | iy | ungs GRS
50| 15/01/2026| docog 50 | Reeraepg “Soiissar | 14/01/2026 |EORRFS
5, | 15/01/2026 88212:%2 RAMON ANTONIO ROJAS Al&:i:N?’CBE 14/01/2026 Eﬁﬁ&ggmm,_
5, | 15/01/2026 ggggi:gg MARTHA REYES MORALES 115999 14/01/2026 |EORRED
NEEE R e I T -
54| 15/01/2026 882?3:32 CIRO HUMBERTO PARRA 233?115505229 14/01/2026 ES:}EEE?ARIAL
s5 | 15/01/2026 | 00935-2° | geRiEY GAMEZ 115757 | 14/01/2026 |SORRED L
s | 15/01/2026 | 009%°-2% | NEIDA VEGA PEREZ 115631 14/01/2026 gl‘sl)?RREgARIAL
| 15/01/2026 ggggg:gg JA,??\I;\(J)AQUMBERTO TEJEDOR 20261222000 15/01/2026 ESL{EEQARIAL
o oA | S5 SB[
R e il i ad PR N
g s B2 [SERMONOTTINT | iss | s | SO

Carrera 19 No. 21-34 * Ventanilla Unica: Carrera 21 No. 15-57

* Linea de Atencién al Cliente 116




C >

INFORMES

Empresa de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo de Yopal
E.ICE-ESP

£ 7554

Fecha de Elaboracién
2011-04-07

2024-12-16

Fecha Ultima Modificacién

Tipo de Decumento: FORMATO

Codigo: 51.29.06.27

Versién 07

833.25.01.00081.26

Pagina 16 de 24

LT e NOTIFICACION
o1 | 16/01/2026 0007725 | LUZ MIRIAN MENDOZA 115571 15/08/2026 |EPDRED o
o v | S5 26 | BOUYPRROROT | ase | sapuanes | SR, g
o3 | 16/01/2026 0009026 | VICTOR MORENO 115634 15/01/2026 |SORRES L
s S 2| o sse0 | s [CEES,
o5 | 16/01/2026 0070125 | MONICA ANDREA GONZALEZ | 115871 15/01/2026 |CORRED
N el e R TR Fg -
67 | 16/01/2026 | 0072228 | JUAN CARLOS NIfiO 115856 | 15/01/2026 |SORRED L
| oacas 7220 [T AR | 5| o |
6o | 16/01/2026 | qoccode | FERNANDEZ | “1sd1sass. | 13/01/2026 | EREEO cial
| e S22 ANV | s | oo | D
71| 19/01/2026 | 078808 | CaNbowar 115638 | 16/01/2026 | fuppeonaia
| 19/01/2026 gg;g;:gg MAGOLA SANCHEZ ROJAS | 202618020001 46/01/2026 ESESEgARIAL
o] e3¢ | IORER —| isir | ouanzs |
7| 19/01/2026 | 5075350 | Chavey o oRe 116106 | 16/01/2026 | Eprroaniat
75 | 19/01/2026 | 5070000 | nmena o0 | A engs | 16/01/2026 | EORRES,
| o S 2 ST | sy | suovaces | o
77| 18/01/2026 | G222 gsaiil?rfk/%g&oﬁ PEDRAZA | 116329 16/01/2026 | EpprechriaL
_g| 1970172026 gggi?:%g JUAN DAVID PEREZ BELTRAN 22@?11?3222‘9 16/01/2026 ESL{EESOARIAL
|50z 003 22| TV ETYPORGUTE [ SIEOHET | [CORED
g0 | 19701/2026 8331;:%2 YADIRA ANDREA VARGAS 115577 16/01/2026 Eﬁﬁ&EgARIAL
| o | SO0 28 | SRS | i3z | soruans | SORRES
g v | SIS | SOMTROGIRO | s | souanes | CORRES
o o | S22 | STV | 1375, | souzans | commeo
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177 | 30/01/2026 81332:%2 ROLFE JIMENEZ RODRIGUEZ 116152 29/01/2026 gﬁ?&g&mm
e soovaons S1587 3 [ SHSTARIER NS | i | aooaoas |CORRES,
170 | 30/01/2026 | 0199628 | BEYER NOEL VEGA MORA 116767 | 29/01/2026 |gunRES
180 | 30/01/2026 | 3200425 | NIDIA HERNANDEZ 117083 29/01/2026 | SORRES
Laq | 30/01/2026 | 0202226 | JAIRO LIBARDO PRECIADO 116574 | 29/01/2026 |CORRED

Notificaciones SEMCA

| 5/01/202 | 00035.26 ol couen
1 2 o003e oc | YARLEX SILVA RUBIANO 115383 | 02/01/2026 SEMCA
a| 6/01/ 202 ggg;g'gg JAVIER RICARDO PATINO 115470 | 05/01/2026 SEMCA
5/01/202 | 00078,26
3 200079 36 | FERNEY JIMENZ NEIRA 115139 | 05/01/2026 SEMCA
6/01/202 | 00097,26
4 & | 00008 2¢ | IDUVIELA ROA MARTIN 115369 | 05/01/2026 SEMCA
6/01/202 | 00093,26
5 6 | 00094 20 | MARIA NELIDA ROJAS 115432 | 05/01/2026 SEMCA
6/01/202 | 00071,26
6 6 | 00072 36 | LUIS FERNANDO TORRES 115653 | 05/01/2026 SEMCA
6/01/202 | 00066,26
7 6| 00067 2 | ISABEL TORRES TORRES 115492 | 05/01/2026 SEMCA
6/01/202 | 00054,26
8 2| 000ss 26 | LUDES ALBEIRA GIRON 115505 | 05/01/2026 SEMCA
g| 6/01/202100091,26 |\ 1p ) 111y MARTINEZ ROIAS 115609 | 05/01/2026 SEMCA
6| 00092.26
10 6/01/”; gggg%g MARISOL ARENAS BAUTISTA 114686 | 05/01/2026 SEMCA
i
6/01/202 | 00109,26 | AMANDA MARTINEZ 302516020690
11 6|00110,26 | MONTARO 4-115606 | 0°/01/2026 SEMEA
12 7/01/202 ggijg:gg Q:EEQSJT%S&%F;NA ORTIZ 115607 | 06/01/2026 SEMCA
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15 20010 22 | MARIA TATIANA NOVA SILVA S Tovas| 06/01/2026 | SEMCA
7/01/202 | 00137.26
16 2100138 50 | SANDRO AVELLA 115333 | 05/01/2026 SEMCA
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8/01/202 | 00242.26 | ZULY DAYANA ALFONSO
18 oo il ks 115591 | 07/01/2026 SEMCA
8/01/202 | 00205.26
19 2 o0o00 50 | YANETH ARDILA 115620 | 07/01/2026 SEMCA
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27| /01/202100278.28 | SOLERIS MARTINEZ 115180 | 08/01/2026

3| S/0L/202[00186.26 | VENNY YORANA GONZALEZ — SEMCA
ogs| B2 83%%2:32 MARLON PIRACON MARTINEZ 115731 | 07/01/2026 SEMCA
25| /0120210027125 | MILTON ORDUZ MESA 115032 | 08/01/2026 SEMCA
26| HOAAT . | TLDAVID MELGARED 115669 | 08/01/2026 SEMCA
27| YO0 | 328 | DUBAN GIL PADILLA 115553 | 08/01/2026 SEMCA
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30| 13/01/29) 0034825 | cRISTINA RODRIGUEZ 115649 | 09/01/2026 SEMCA
- 13/01/52 gggggzgg iIOMSEENf‘;QNUEL GUTEERRER 115157 | 09/01/2026 SEMCA
33| 13/01/20]00368.26 | JOSE ELIECER SANCHEZ T SEMCA
33| o loostess |RichURTE o | PO eese | 13/01/2026 | semca
34| 14/01/20| 0052825 | 10E MIGUEL RINCON 115248 | 13/01/2026 SEMCA
35| 14/01/291 0053828 | iasBLEIDY MENDOZA 115699 | 13/01/2026 SEMCA
36 15/01/32 gggggég Eﬁ'g\cg”mcm SAN.JUAN 115156 | 13/01/2026 SEMCA
37| 13/01/20100633.28 | MaRIVY FERNANDEZ 115817 | 14/01/2026 SEMCA
39| 19/01/20100389.26 1 11uGo EMILIO SANCHEZ 2026160200001 1 4/01/2026 SEMCA
DRE R i T E T
a1| 16/01/20100707.26 | MIRIAM MONTANEZ MORENO 115977 | 15/01/2026 SEMCA
e 20/01/32 gggggﬁg gi—éiﬁ'égg’\ CELY 116079 | 19/01/2026 SEMCA
45| 20/0%/20 | Sasnz.a5 e DIIREDOIGUROA 115766 | 19/01/2026 SEMCA
aq| 20/01/20 Dostn 2t e AaINA B TANA DE 116516 | 19/01/2026 SEMCA
as| 21/01/20100978.26 | JIDA ALEXANDRA GUALDRON 116016 | 20/01/2026 SEMCA
ag| 21/01/20|00979-26 | MISAEL ALARCON SIERRA 202316020001 | 20/01/2026 SEMCA
47 21/01/%2 82383:32 MARTHA GISSELLA VARGAS 116177 | 20/01/2026 SEMCA
T R | S e | e
a9| 21/01/20|01006-28 | NyLBA CILENA DURAN RICO 116530 | 20/01/2026 SEMCA
so| 21/01/20100879:26 | 3HON JAIRC REYES BENITEZ 202010020000 | 19/01/2026 SEMCA
[T S | S e | e
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52| 22/01/20101034:26 | WALTER TORRES SOLANO 115980 | 21/01/2026 SEMCA
53| 23/01/20) 0110728 | camiLo MURILLO AsprILLA | 202670920900\ 51/01/2026 SEMCA
54| 23/01/20| 8113228 | yuDy LOPEZ TORRES 116477 | 22/01/2026 SEMCA
55| 20 (0121296 | caRbENAS 116532| 22/01/2026 | SEMCA
56| 23/01/20101219-26 | JACKSON MARTINEZ VEGA 116626 | 22/01/2026 SEMCA
57| 26/01/20[01321,26 | HILDA MARIA SAAVEDRA DE | 202616020001 | /61 ;56 SEMTA
- 26/01/52 g ggg:gg ﬁgﬂfﬁ“’ OSWALDO COLON 116749 | 23/01/2026 SEMCA
59| 26/01/20101341.25 | picarpo cAND 116885 | 23/01/2026 SEMCA
60| 2 S | Oleraze | Blanco | O lea3s | 23/01/2026 | SEMCA
[ TORIE S AR | o o | sorn
62| 28/01/20101618.28 1 o1 A NARANIO CANO 202616920000 | 23/01/2026 SEMCA
63 28/01/%2 gigg;:gg ILVER EDUARDO MENDOZA 115847 | 26/01/2026 SEMCA
64| Z0/01/20101697.25 | CLUB DE COLEADORES DE 116020 | 26/01/2026 SEMCA
65| 28/01/20101704.26 | cppi 05 SANABRIA 116523 | 26/01/2026 SEMCA
66| 28/01/20| 0178326 | CARLOS SANABRIA 116676 | 27/01/2026 SEMCA
67| 2012010189925 | NESTOR GOMEZ CARDONA 116575 | 27/01/2026 SEMCA
&8 28/01/%2 gigg%g Egglﬁlg ALBERTO CASARAN 117288 | 27/01/2026 SEMCA
69| 28/01/201 0183826 | NaTIVIDAD DIAZ TOLOZA 116783 | 27/01/2026 SEMCA
70| 28/01/20101841.26 | NATIVIDAD DIAZ TOLOZA 116778 | 27/01/2026 SEMCA
71 23/01/52 8123?:%2 FLOR MARIA VASQUEZ PEREZ 117128 | 27/01/2026 SEMCA
72| 29/01/20 | 010 a2 | JOSE ALFREDO JOYA ROACAARE s | 28fotponze SEMCA
73| 29/04/20 g}gg?jg YENY LILIANA SAMUDIO 116835 | 28/01/2026 SEMCA
74 29/01/32 8132?:52 MARISOL PEREZ 116981 | 28/01/2026 SEMCA
B O e, e e GAINDE 117180 | 28/01/2026 SEMCA
DR T il 7 T
zy| FVALED ROIL28 NS RODREIE: 116354 29/01/2026 SEMCA
RECURSO
ga| SVOLED OTOET0 | ETVANEA MARTINGS 0116427 29/01/2026 SEMCA
RECURSO
29 30/01/§g gigg;‘:gg ggt‘;‘“ LORENA ACOSTA 116033 | 29/01/2026 SEMCA
B0 | e [ov00s.2e | astinas o | G io0es| 29/01/20%6 | sewca
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30/01/20|02012.26 ESPERANZA RODRIGUEZ
81 26 | 02013.26 PARRA 117171 | 29/01/2026 SEMCA
30/01/20 | 02028.26
82 26 | 02029.25 GUILLERMO NOSSA 116974 | 29/01/2026 SEMCA
30/01/20|02033.26 7
83 56 | 02034 26 ERIKA PATINO 117216 | 25/01/2026 SEMCA

11.Conclusiones:

e Elanadlisisintegral de la gestion de las PQRS evidencia avances significativos en la eficiencia
institucional y en la calidad del servicio ofrecido por la Empresa. La reduccién del 6% en
el volumen total de solicitudes constituye un indicador positivo de mejora continua,
asociado a la optimizacion de los procedimientos internos de las diferentes &reas, el
fortalecimiento de los canales de atencidn y una mayor oportunidad en la respuesta. Este
resultado refleja un progreso sostenido en la disminucién de factores generadores de
reclamaciones y en la consolidacién de una gestién méas efectiva y orientada al usuario.

e La composicion de las PQRS muestra una concentracién importante en reclamos y
peticiones, lo que confirma la necesidad de seguir fortaleciendo la gestién preventiva y la
resolucién temprana de inquietudes asociadas a la prestacidn del servicio.

= El comportamiento de la gestion de las PQRS durante enero de 2026 evidencia un
desempefio institucional altamente eficiente. Del total de 1.635 solicitudes recibidas, el
69% obtuvo solucién inmediata en sala, lo que confirma la efectividad de este canal como
principal punto de resolucién rapida. Asimismo, la distribucién de tiempos de atencion
restante —5% entre 2 y 5 dias, 16% entre 6 y 10 dias, y 10% entre 11 y 15 dias—
demuestra una adecuada capacidad operativa para gestionar requerimientos de diversa
complejidad, focalizando mayores tiempos Unicamente en aquellos casos que demandan
revision técnica o verificacion adicional.

¢ Un aspecto destacable es que no se presentaron respuestas extemporaneas durante
el periodo, lo que refleja un cumplimiento del 100% de los plazos legales Yy
procedimentales establecidos para la atencidon de las PQRS. Este resultado evidencia una
articulacién efectiva entre las dreas responsables, un control adecuado de los tiempos de
gestion y un fortalecimiento continuo del proceso de atencién al usuario.

e En conjunto, estos indicadores muestran un proceso institucional consolidado, con altos
niveles de oportunidad en la respuesta, y contribuyen al fortalecimiento de la confianza
ciudadana en los canales oficiales de la Empresa.

e Estos resultados permiten concluir que, durante el periodo evaluado, la entidad mantuvo
un nivel positivo de desempefio en términos de oportunidad, cumplimiento normativo y
calidad en la atencién brindada. El comportamiento observado reafirma el compromiso
institucional con la mejora continua y con la prestacién de un servicio agil y confiable para
los ciudadanos.

* En cumplimiento del Punto 13 del Plan de Mejoramiento, la entidad avanzd en la
implementacion y seguimiento del uso del correo electrénico y demés medios electrénicos
para la notificacién de las respuestas a las PQRS. El andlisis correspondiente al mes de
enero de 2026 permitié documentar de manera detallada los canales utilizados y evidenciar
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que la entidad ha fortalecido sus mecanismos de comunicacion, garantizando la entrega
oportuna y adecuada de la informacién a los usuarios. Este ejercicio contribuye a mejorar
la trazabilidad, eficiencia y transparencia en la gestion de las PQRS, consolidando el
compromiso institucional con la modernizacion y la atencion de calidad.

12.Puntos para fortalecer:

1. Consolidar el uso de medios electronicos sin descuidar los demas canales.
» Continuar promoviendo el correo electronico y SEMCA como medios agiles y trazables.
¢ Mantener y fortalecer los demés canales (WhatsApp, pagina web, correo institucional,
notificacién personal).

2. Mejorar la articulacion entre areas operativas y administrativas
e Establecer tiempos maximos para la entrega de informacion desde las areas operativas,
evitando retrasos en las respuestas.

3. Realizar seguimiento mensual a los indicadores clave
» Monitorear la proporcion de PQRS recibidas, atendidas y cerradas.

4. Reforzar la comunicacién al usuario
e Implementar mensajes informativos que orienten a los usuarios sobre los canales
disponibles para presentar solicitudes y recibir notificaciones,

5. Asegurar la continuidad del Plan de Mejoramiento
e Mantener un seguimiento riguroso de los compromisos asumidos, especialmente los
relacionados con modernizacion, digitalizacion y atencién al ciudadano.

De esta manera, la Oficina de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) presenta el
informe de gestidon correspondiente al mes de enero de 2026, destacando los avances
alcanzados y las oportunidades de mejora identificadas durante el periodo.

z MU EZ FARFAN
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