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1. Introduccion.

El presente informe analiza la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias (PQRS) recibidas por la Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal
EICE-ESP, con corte al 31 de agosto de 2026, en el marco del Modelo Integrado de Planeacién
y Gestion (MIPG) y los lineamientos del Departamento Administrativo de la Funcién Pablica.

Este analisis permite identificar el comportamiento, tendencias y principales causas de las
solicitudes ciudadanas, asi como riesgos y oportunidades de mejora en la prestacion de los
servicios. Asimismo, se articula con las dimensiones de MIPG, fortaleciendo el desempefio
Institucional y la generacion de valor publico.

La gestion de PQRS se consolida como un elemento estratégico para garantizar la
transparencia, la participacion ciudadana y la mejora continua. Su adecuada atencion
contribuye al cumplimiento de estandares de calidad, satisfaccion del usuario y gestién
institucional, en coherencia con los requisitos del FURAG.

El informe integra resultados cuantitativos y cualitativos, evalla la efectividad de las acciones
implementadas y formula recomendaciones para la toma de decisiones, el mejoramiento
continuo y el fortalecimiento de la gestion.

En este contexto, se constituye en una herramienta de apoyo para la alta direccion, orientada
al seguimiento de la gestion y al cumplimiento de los objetivos estratégicos, promoviendo la
eficiencia, sostenibilidad y calidad en la prestacion de los servicios publicos en el Municipio de
Yopal.

2. Objetivo.

Analizar la gestion de las PQRS de la Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal
EICE-ESP, a 31 de agosto de 2026, con el fin de identificar tendencias, causas recurrentes y
oportunidades de mejora que fortalezcan la calidad del servicio, la satisfaccién del usuario y

el cumplimiento normativo, aportando a la toma de decisiones y al mejoramiento continuo
institucional.

3. Objetivos Especificos.

» Clasificar y analizar las PQRS recibidas, al 31 de agosto de 2026, segln su tipologia y
canales de atencion, para identificar su comportamiento.

o Identificar las causas mas frecuentes y tendencias de las PQRS, determinando focos
criticos en la prestacidn de los servicios.

o Evaluar la oportunidad y cumplimiento en los tiempos de respuesta, frente a estdndares
normativos y metas institucionales.

» Definir acciones de mejora correctivas y preventivas orientadas a optimizar la calidad del
servicio y reducir la recurrencia de solicitudes.

e Generar insumos estratégicos para la toma de decisiones, el fortalecimiento institucional
y el mejoramiento continuo de la gestion.
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4. Alcance.

El informe comprenderd el andlisis de todas las PQRS recibidas durante el periodo de
evaluacién a través de los diferentes canales de atencién habilitados por la empresa

(presencial, telefénico, correo electrénico, pagina web, oficina virtual y demas medios
autorizados).

e Canales de recepcion: atencidn presencial, telefénica, correo electrénico, pagina web On
Line y demas medios oficiales habilitados por la Empresa.

» Variables analizadas: tipologia de PQRS, volumen de solicitudes mensual, causas
recurrentes, tiempos de respuesta y nivel de cumplimiento normativo.

» Limitaciones: el analisis se fundamenta exclusivamente en la informacién registrada en

el sistema de gestion de PQRS de la Empresa, sin incorporar encuestas externas ni estudios
adicionales de percepcién.

» Propésito: generar informacion clave para la toma de decisiones, el mejoramiento
continuo y el fortalecimiento de la relacion con los usuarios,

5. Marco Normativo.

La gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRS) en la
Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal EICE-ESP se fundamenta en el marco
normativo de los servicios publicos domiciliarios y el derecho de peticidn, principalmente en
las Leyes 142 de 1994 y 689 de 2001, la Ley 1755 de 2015 y el CPACA (Ley 1437 de 2011),
que establecen los derechos de los usuarios y los tiempos y condiciones de respuesta.

Asimismo, se articula con la Ley 1474 de 2011 en materia de transparencia y control, la Ley
1581 de 2012 sobre proteccidén de datos personales y el Decreto 1077 de 2015 como norma
sectorial. Complementariamente, las Resoluciones CRA 688 de 2014 y 720 de 2015 regulan
aspectos tarifarios, mientras que el Decreto 1166 de 2016 y la Resolucién interna 1109.24 de
2024 orientan procedimientos especificos de atencién y gestion, Ley 1066 de 2006, Articulo

832. Este marco garantiza una atencidn oportuna, transparente y enfocada en la mejora
continua del servicio.

6. Articulacion con el Modelo Integrado de Planeacién y Gestién - MIPG.

La gestion de las PQRS en la Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal EICE-ESP
se integra de manera directa con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestidon (MIPG),
consolidandose como un instrumento clave para el mejoramiento continuo, el fortalecimiento
del servicio al ciudadano y la generacién de valor publico.

Esta gestion se articula principalmente con las dimensiones de Direccionamiento Estratégico
y Planeacién, Gestién con Valores para Resultados y Evaluacién de Resultados, permitiendo
gue las solicitudes de los usuarios se conviertan en insumos relevantes para la toma de
decisiones, la optimizacién de procesos y la planeacién institucional basada en evidencia.

La atencién oportuna, transparente y eficaz de las PQRS fortalece los principios de legalidad,
responsabilidad y enfoque al ciudadano, garantizando trazabilidad, calidad en la atencién y
cumplimiento de los tiempos establecidos. Asimismo, los indicadores asociados (tiempos de
respuesta, causas recurrentes, reincidencia y satisfaccion del usuario) aportan a la medicion
del desempefio institucional, la identificacion de riesgos y la definicién de acciones de mejora.
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En el marco del FURAG, la gestion de PQRS proporciona evidencia sobre la capacidad
institucional de respuesta, la implementacion del enfoque de servicio al ciudadano y el
fortalecimiento de la transparencia, contribuyendo al cumplimiento de los estandares del
MIPG.

En sintesis, la adecuada gestion de las PQRS fortalece una administracidon orientada a
resultados, centrada en el ciudadano y enfocada en la calidad, eficiencia y mejora continua de
los servicios publicos prestados.

7. Metodologia.

El andlisis de las PQRS se realiza con un enfoque basado en datos, orientado a identificar
tendencias, causas recurrentes y oportunidades de mejora.

1. Fuente: Sistema de Gestion Técnico-Comercial (ERP) y mddulo de PQRS.

2. Variables clave: radicacion y cierre, canal de atencion, tipologia, servicio asociado, causal
(SSPD-SUI) y estado.

3. Analisis: volumen y comportamiento de PQRS, participacién por tipo y servicio, tiempos

de respuesta y cumplimiento normativo (<15 dias habiles).

Herramientas: tableros de control, tablas dinamicas e indicadores de gestién.

Cumplimiento: verificacion de tiempos, trazabilidad, proteccion de datos y reporte a la

SSPD (SUI).

6. Resultados: identificacion de causas criticas, evaluacién del desempefio y definicion de
acciones de mejora para fortalecer la calidad del servicio y la toma de decisiones.

ul

8. Recurso Humano.

A partir del 4 de noviembre de 2025, se asign6 un equipo responsable de la gestién integral
de las PQRS, garantizando la continuidad del servicio, la trazabilidad de las solicitudes y el
cumplimiento de los procedimientos establecidos. Esta reorganizacién fortalecié la eficiencia
operativa, optimizé los tiempos de respuesta y aseguré una atencion alineada con los
estandares institucionales.

_.1 | Marco Aurelio Mesa Rivero i Mensajero (Inspecciones en campo y notificaciones personales)
2 o Rodriguez Africano | Inspector (Inspecciones en campo y notificaciones personales)
.3 |Wilson Useche Arevalo |Inspector (Control y Seguimiento a PQRS)
4 oselly .| Auxiliar Administrativo (Direccionamiento Usuario)
5 | Edilce Burgos Boti R Auxiliar Administrativo (ATC Virtual)
6 | Diego Fabian Jiménez Ramirez | Auxiliar Administrativo (ATC)
_..7.| Johny Alvei
8| Laura Meli 5 Adm tivo (ATC)
9 | Claudia Lorena Aranguren Avella | Operativo (ATC)
.10 | Ménica Julieth Cruz Rodriguez ... Auxiliar Administrativo (Seguimiento correos y QfDocument)
11 NiniJohanaViancha . !Auxiliar Administrativo (Notificaciones)
/12 | Jhon Jairo Avendafio | AUXIlIAr Administrativo (Andlisis y Respuestas)
13 | Wilmer Javier Vargas s _ 1 Auxiliar Ad ) (Andlisis y Re
14 | Jinna Lizbeth Parra Sénchez woo...iTécnico (Andlisis y Respuestas)
15 | Paola Policarpa Perilla Carden Tecndlogo (Analisis y Respuestas)
16 | Nelcy Vargas Rodriguez — dlogo (Analisis y Respuestas)
17 | Ana Cecilia Rodriguez Farfan | Lider 1 ATC Y PQRS |
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9. Resultado del seguimiento.

Con el propésito de fortalecer el control y la mejora continua en la atencién al usuario, la
Oficina de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) realiza el seguimiento
sistematico a la gestiéon de las solicitudes radicadas a través de los diferentes canales
habilitados, lo cual permite monitorear el estado de cada tramite, verificar el cumplimiento de
los tiempos de respuesta y asegurar la trazabilidad de los casos, garantizando asi una atencién
oportuna, eficiente y organizada con los lineamientos institucionales.

La Empresa dispone actualmente de los siguientes canales para la recepciéon de PQRS:

» Presencial: En la Sede Administrativa.

e Virtual: A través de los correos par@eaaay.gov.com, eaaay@eaaay.gov.co; Y
denuncias@eaaay.gov.co para reportes relacionados con funcionarios.

* WhatsApp: Linea habilitada para la recepcion de solicitudes.

e Através de la pagina web www.eaaay.gov.co, el botén de “Peticiones, quejas, reclamos
y recursos” (ver siguiente imagen) el cual direcciona al usuario a la pagina de acceso al
modulo de PQR Online del Sistema de Informacién Técnico Comercial ERP de la EAAAY.

PG TGy et 1 A e B et @ MY & m R LU ] -

Slx‘c;.ue los Pasos ; . A pagos a tu medida, en_el
St banco. momento que lo necesites

Pagina de acceso al méduloe PQR-Online del Sistema de Informacién técnico comercial ERP de la EAAAY

Bajo la coordinacién y aprobacién de la Subgerencia de Asuntos Corporativos - Direccién de
Gestion de Usuarios y Comercializacién, la Oficina de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias (PQRS) llevé a cabo la actualizacion de los principales instrumentos que orientan
la atencién al usuario en la Entidad. En este sentido, se actualizé la Politica de Atencién al
Usuario, adoptada mediante la Resolucion No. 00295.26 del 23 de junio de 2026, asi como la
Carta de Trato Digno al Usuario y el Manual de Atencién al Usuario, con el propésito de
fortalecer los lineamientos institucionales, promover una atencién centrada en el usuario y
asegurar la prestacion de un servicio oportuno, transparente y de calidad.

Carrera 19 No. 21-34 * Ventanilla Unica: Carrera 21 No. 15-57 * Linea de Atencién al Cliente 116



(é) INFORMES

Tipo de Documento: FORMATO
Empresa de Acueduclo, id Fecha Ulti Modifi i6 X
A|canll.:n!!adoyAscudr\'cpat fech;odle::}a:-%r;m n acaa zolzrlz‘ailzlj_llslcamn" Cédigo: 51.29.06.27
E;l'.(?;:‘;'_._: ES‘P Versién 07
833.25.01.00588.26 ' Pagina 6 de 16

Asi mismo, la Oficina de PQRS, en coordinacién con la Oficina de Responsabilidad y Gobierno
Corporativo, actualizé la-informacion publicada en la pagina web oficial de la Empresa, con el
fin de garantizar que los usuarios cuenten con informacion clara, suficiente y de facil acceso
sobre los mecanismos disponibles para la presentacién de sus peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias. En este espacio se encuentran habilitados y divulgados los diferentes canales de
atencion institucional, tales como la radicacién en linea a través de la pagina web, el canal de
WhatsApp, los nimeros de contacto telefénico, asi como los demds medios dispuestos por la
Empresa para la atencion de los usuarios, facilitando una comunicacién oportuna, cercana y
efectiva con la ciudadania.

Etapas del seguimiento:

a) Comportamiento de las PQRS vy su tendencia.

b) Distribucion de PQRS por estado.

c) Analisis de PQRS recibidas por tipo de requerimiento.
d) Analisis de PQRS distribucién por tiempo de solucién.
e) Analisis de PQRS por servicio.

f) Anélisis de PQRS por canal de presentacién.

g) PQRS por causal de requerimiento.

1. Comportamiento de las PQRS

Comportamiento de las PQRS recibidas a 31 de agosto de 2026
202 c :
. o8el 2 | §
Variabl & | 82
ariabis Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto s ,S‘\R L E ®
> >
EAAAY EICE ESP 1,511 1,666 | 1,703 | 1,685 | 1,606 | 1,786 | 2,024 | 1,629 | 13,610 | -395 | 95.5%
VEOLIA 124 97 74 71 100 66 67 42 641 | -25 4.5%
Totales: 1,635 1,763 | 1,777 | 1,756 | 1,706 | 1,852 | 2,091 | 1,671 | 14,251 |-420 | 100%
Ndmero dias 21 20 21 20 19 19 21 19
Promedio atendidas dia 78 88 85 88 90 97 100 88
Promedio atendidas por funcionario dia 20 22 21 22 23 24 25 22

Al comparar los meses de julio y agosto de 2026, se evidencia una disminucién en el niimero
de PQRS recibidas. En julio se registraron 2.091 solicitudes, mientras que en agosto se
recibieron 1.671, lo que representa una reduccion de 420 PQRS, equivalente al 20,1%.

En cuanto a la participacién por entidad, la EAAAY EICE ESP pasé de 2.024 PQRS en julio a
1.629 en agosto, registrando una disminucion de 395 solicitudes, correspondiente a una
reduccion del 19,5%. Por su parte, VEOLIA pas6 de 67 PQRS en julio a 42 en agosto, con una
disminucion de 25 solicitudes, equivalente al 37,3%.

Respecto a los indicadores de gestion, en julio se atendieron en promedio 100 PQRS por dia,
mientras que en agosto el promedio fue de 88 PQRS diarias, presentando una disminucién de
12 solicitudes por dia. De igual forma, el promedio de atencién por funcionario pasé de 25
PQRS por funcionario/dia en julio a 22 PQRS por funcionario/dia en agosto, reflejando una
reduccion de 3 PQRS por funcionario/dia.

Es importante resaltar que, aunque agosto conté con 19 dias habiles, frente a los 21 dias
habiles de julio, la disminucién observada no solo responde a la diferencia en dias laborables,

sino también a una menor cantidad de requerimientos presentados por los usuarios durante
dicho periodo.
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El analisis comparativo muestra que durante agosto de 2026 se presentd una reduccién
significativa en la recepcion de PQRS frente a julio de 2026, con una disminucién del 20,1%
en el total de solicitudes recibidas. Este comportamiento se reflejé tanto en los requerimientos
asociados a la EAAAY EICE ESP como a VEOLIA y se vio acompafiado por una disminucién en

los promedios diarios de atencion y de gestién por funcionario, manteniéndose, sin embargo,
niveles de desempefo operativos favorables.

2. Distribucion de PQRS por Estado - Cerradas y Archivadas y Abiertas

Distribucién de PQR por Estado vigencia 2026

Tiempo de Solucién Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto E&tsg % Part, |
Cerradas y Archivadas 1,573 __‘1,514 1,494 | 1,339| 1,509 | 1,481 | 1,946 1,434 12,290 |  86.2% |
Abiertas 62 249 283 417 197 371| 145 237| 1,961 13.8%
Total, general 1,635 1,763 1,777 1,756 | 1,706| 1,852| 2,091 1,671 | 14,251 100%

Durante la vigencia analizada se gestionaron 14.251 PQRS, de las cuales 12.290 fueron
cerradas y archivadas (86,2%), evidenciando una sdlida capacidad de atencién y respuesta a
los requerimientos de los usuarios. El mayor volumen de cierres se registrd en julio (1.946
casos), en concordancia con el mes de mayor recepcién de solicitudes.

Por su parte, las 1.961 PQRS (13,8%) reportadas como abiertas corresponden al acumulado
de los saldos registrados al cierre de cada periodo mensual. Es importante precisar que, en su
mayoria, se trata de requerimientos que se encontraban en tramite y dentro de los términos
legales establecidos para su atencidn, por lo que no representan incumplimientos ni falta de
gestion por parte de la Empresa. Estas solicitudes continlian su proceso de andlisis y
respuesta, siendo atendidas y cerradas en el periodo subsiguiente conforme a los
procedimientos vy plazos aplicables.

b) Analisis de PQRS recibidas por tipo de requerimiento.

Comportamiento de las PQRS recibidas por Tipo de Requerimiento a agosto de 2026
Variable Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto -Ip-gtsg Variacidn Var:::ic')n
Peticiones 662 736| 656| 573| 650| 638| 724 664 | 5,303 “60 | 37.2%
Quejas 4 5 2 1 6 3 4 6 31 2 0.2%
Reclamos 750 800| 858| 940| 834 5891087 734 | 6,992 -353 | 49.1%
Recurso de Reposicion 0 2 2 3 0 3 3 3 16 0 0.1%
‘ijc:;fag%r?ep°51dé” ¥ sukadie 6 10| 13| 15| 17| 4| 12| 35| 112 23| 0.8%
Solicitud de Informacion 20 5 5 1 8 12 22 21 04 -1 0.7%
Novedades de Usuario 193 205 241 | 223| 191| 203| 239 208 | 1,703 -31 12.0%
Totales: 1,635| 1,763|1,777|1,756|1,706| 1,852 | 2,091 | 1,671 | 14,251 -420 100%

En el analisis de las PQRS por tipo de requerimiento a agosto de 2026, se evidencia que los
Reclamos presentaron la mayor variacion, al disminuir de 1.087 casos en julio a 734 en agosto,
lo que representa una reduccién de 353 registros. No obstante, continlan siendo el tipo de
requerimiento con mayor participacion dentro del total de PQRS recibidas.

Las Peticiones también mostraron una tendencia decreciente, al pasar de 724 solicitudes en
julio @ 664 en agosto, registrando una disminucién de 60 casos. De igual forma, las Novedades
de Usuario disminuyeron de 239 a 208 registros, con una variacién negativa de 31 casos.
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Por otra parte, algunos tipos de requerimiento presentaron incrementos durante agosto. Las
Quejas aumentaron de 4 a 6 casos, mientras que los Recursos de Reposicién y en Subsidio de
Apelacion registraron el crecimiento mas significativo, pasando de 12 a 35 solicitudes, lo que
representa un incremento de 23 casos y evidencia una mayor utilizaciéon de este mecanismo
por parte de los usuarios.

En cuanto a las Solicitudes de Informacién, su comportamiento fue estable, con una ligera
disminucién de 22 a 21 registros, mientras que los Recursos de Reposicion permanecieron sin
variacion, manteniendo 3 casos en ambos periodos.

Entre julio y agosto de 2026 se evidencid una disminucién en el total de PQRS recibidas,
debido principalmente a la reduccién en los Reclamos, las Peticiones y las Novedades de
Usuario. No obstante, se observo un incremento en los Recursos de Reposicién y en Subsidio
de Apelacién, aspecto que requiere seguimiento para identificar sus causas y fortalecer las
acciones de atencion y gestién al usuario.

4. Analisis de PQRS distribucién por tiempo de solucién.

Compartamiento de los tiempos de solucidén a agosto de 2026 é g

Total g 2

Tiempo de Solucidén Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto ?QR‘:‘; % Part. 3 '2
PQRs Atendidas en sala ( 1 dia) 1,132| 1,097| 1,118/ 955| 1,040| 1,211| 1,341 1,105| 8,999| 63.1%| -236
PQRs Atendidas entre 2-5 dlas 81 228 277 296 131 222 219 159| 1,613] 11.3%| -60
PQRs Atendidas entre 6-10 dfas 257 321 296| 414 238| 308 358 216| 2,408| 16.9%]| -142
PQRs Atendidas entre 11-15 dias 165 117 86 91 297 111 170 191| 1,228 8.6%| 21
:%%sd.?at:ndldas en un tiempo mayor " 0 0 0 0 0 3 0 3 0.0% 3
Total general 1,635 1,763\ 1,777| 1,756| 1,706| 1,852| 2,091| 1,671| 14,251 100%| -420

En el analisis se evidenclé que la principal variacién se presentd en las PQRS atendidas en 1
dia, que disminuyeron en 236 casos, al pasar de 1.341 en julio a 1.105 en agosto, equivalente
a una reduccion del 17,6%. De igual forma, las atenciones realizadas entre 6 y 10 dias
registraron una disminucién de 142 casos, pasando de 358 a 216, lo que representa una
variacion de -39,7%, siendo la categoria con la mayor reduccién porcentual.

Las PQRS atendidas entre 2 y 5 dias también mostraron una tendencia decreciente, pasando
de 219 a 159 casos, con una reduccion de 60 registros (-27,4%). En contraste, las atenciones
resueltas entre 11 y 15 dias presentaron un incremento de 21 casos, al pasar de 170 en julio
a 191 en agosto, lo que equivale a un aumento del 12,4%.

Un aspecto destacable es que durante agosto no se registraron PQRS con tiempos de solucién
superiores a 15 dias, eliminando los 3 casos reportados en julio, lo que representa una

reduccion del 100% en esta categoria y garantiza que la totalidad de los requerimientos fueron
gestionados dentro de los tiempos establecidos.

En términos generales, |a tendencia entre julio y agosto muestra una disminucién de las PQRS
atendidas en los rangos de 1 dia, 2 a 5 dias y 6 a 10 dias, acompafiada de un leve incremento
en las atenciones entre 11 y 15 dias. No obstante, se mantiene una gestion oportuna de los

requerimientos, destacandose la eliminacion de casos con tiempos de solucién superiores a
los plazos establecidos.
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5. Analisis de PQRS por servicio.

Comportamiento de las PQRS por Servicio a agosto 2026

! variable Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto goQtF?slf Variacién Vari{,zdén
Acueducto 840 989 | 953| 942| wocao| 1,030| 1,158| 951| 7,812| -207 55%
Alcantarillado 502 497 538|...561| 485| 587 | 642 479 | 4,291 -163 30%

[ Aseo 169 180 212 182 172 169 | . 224| 199 1,507 -25 11%

Veolia 124 57 74 71| 100 66 67 42 641| -25 4%

| Totales: | 1,635 1,763 1,777| 1,756| 1,706 1,852 | 2,091 | 1,671 | 14,251 |  -420 100%

El servicio de Acueducto registré 951 PQRS en agosto, frente a 1.158 en julio, evidenciando
una reduccién de 207 casos, equivalente al 49,3% de la disminucion total observada entre
ambos meses. Ademas, continta siendo el servicio con mayor participacién, concentrando el
55% del total de las PQRS recibidas.

Por su parte, Alcantarillado presentd 479 PQRS en agosto frente a 642 en julio, con una
disminucién de 163 casos, aportando el 38,8% de la reduccidn total y representando el 30%
de |las PQRS registradas en el periodo.

El servicio de Aseo reporté 199 PQRS, disminuyendo en 25 casos respecto a julio (224),
mientras que Veolia también registré una reducciéon de 25 PQRS, pasando de 67 a 42 casos.

Ambos servicios participaron con el 11% y 4%, respectivamente, del total de requerimientos
recibidos en agosto.

En términos acumulados, entre enero y agosto de 2026 se han recibido 14.251 PQRS, de las
cuales 7.812 corresponden a Acueducto (54,8%), 4.291 a Alcantarillado (30,1%), 1.507 a
Aseo (10,6%) y 641 a Veolia (4,5%), evidenciando que los servicios de Acueducto y
Alcantarillado concentran cerca del 85% de las solicitudes, peticiones, quejas y reclamos
gestionados por la entidad.

6. Anaélisis de PQRS por canal de presentacion.

l Comportamiento de las PQRS por Canal de Presentacion Vigencia 2026 |

Variable Enero | Febrero | Marzo | Abril Mayo | Junio | Julio | Agosto EOQt:é Variacidn Vart;omon

Correo Electrdnico 44 27 13 24 25 3 7 0 143 -7 1.0%
Escrita 62 61 57 115 140 129 193 161 918 =32 6.4%
On Line 0 0 0 ol .. 0 Q 6 21 27 15 0.2%
Telefénica .41 50 .58 87 72 48 86 103 545 17 3.8%
WhatsApp 0 0 0 0] 54 30 39 1 124 -38 0.9%
Verbal 1,488 1,625 1,649 | 1,530 1,415/1,642 11,760 | 1,385| 12,494 |  -375 87.7%
Totales: 1,635 1,763|1,777 11,756 | 1,706 |1,852|2,091| 1,671 | 14,251 -420 100%

Durante agosto de 2026 se recibieron 1.671 PQRS, frente a 2.091 registradas en julio, lo que
representa una disminucidn de 420 requerimientos (-20,1%). Esta reduccién estuvo
principalmente influenciada por la disminucién de las solicitudes presentadas a través de los
canales Verbal y WhatsApp.

El Canal Verbal continta siendo el principal medio de recepciéon de PQRS, con 1.385 registros
en agosto, equivalente al 87,7% del total acumulado de la vigencia. Sin embargo, este canal
presentd la mayor variacion mensual, al disminuir en 375 casos respecto a julio (1.760),
aportando la mayor incidencia en la reduccién general de las PQRS del periodo.
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El Canal Escrito se mantiene como el segundo mecanismo de atencién mas utilizado, con 161
PQRS en agosto, concentrando el 6,4% de los requerimientos acumulados en la vigencia. No
obstante, registré una disminucion de 32 casos frente al mes anterior.

Por su- parte, -el-Canal Telefénico evidencié un comportamiento contrario a la tendencia
general, presentando un incremento de 17 PQRS, al pasar de 86 en julio a 103 en agosto, lo
que refleja una mayor utilizacién de este medio por parte de los usuarios.

En cuanto a los canales digitales, Online mostré un crecimiento significativo, pasando de 6
registros en julio a 21 en agosto, con un aumento de 15 casos, lo que evidencia una mayor
adopcion de las herramientas virtuales para la presentacion de requerimientos. En contraste,

WhatsApp presentd una reduccion considerable, disminuyendo de 39 a 1 PQRS, equivalente a
una variacion de -38 casos.

Finalmente, el canal Correo Electrénico no registré PQRS durante agosto, presentando una
disminucion de 7 casos frente a julio.

7. Analisis de PQRS por causales de requerimiento.

Comportamiento Consolidado PQRS Por Causal de Requerimiento Vigencia 2026

Causal Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | junio | Julio | Agosto | Total | Variacién
Cobros per promedio 327 349 497 447 417 636 627 415| 3,715 36.9%
Inconformidad con la medicién del consumo o .
produccién facturado 269 316 255 380 329 291 369 262 | 2,471 24.5%
camplo de informacion por solicitud del| yo4 | 511 | 241| 204| 108| 206| 243 210| 1,727| 17.2%
Reposicién del medidor 158 251 183 156 191 233 242 222 | 1,636 16.3%
Suspension Temporal 8 30 38 73 62 91 83 133 518 5.1%
Total 956 1,157 | 1,214 | 1,280 | 1,197 | 1,457 | 1,564 | 1,242 | 10,067 100%

El presente andlisis se realizé sobre las cinco causales de requerimiento méds representativas,
las cuales acumulan 10.067 PQRS registradas entre enero y agosto de 2026 y reflejan las
principales inquietudes manifestadas por los usuarios.

La causal con mayor participacién fue Cobros por promedio, con 3.715 requerimientos
(36,9%), seguida de Inconformidad con la medicién del consumo o produccién facturado, con
2.471 casos (24,5%), y Cambio de informacion por solicitud del usuario, con 1.727 registros
(17,2%). En conjunto, estas tres causales concentran el 78,6% del total analizado,

evidenciando que la mayor parte de las PQRS se encuentran asociadas a temas de facturacion,
medicion del consumo y gestién comercial.

Por su parte, Reposicion del medidor registré 1.636 requerimientos (16,3%), mientras que
Suspension Temporal presentd la menor participacion, con 518 casos (5,1%). No obstante,

esta Ultima mostré el mayor crecimiento durante la vigencia, pasando de 8 solicitudes en
enero a 133 en agosto.

Respecto al comportamiento mensual, las cinco causales analizadas presentaron una
tendencia creciente hasta julio, mes en el que se alcanz6 el mayor volumen de registros (1.564
PQRS). En agosto se evidencid una disminucion a 1.242 requerimientos, equivalente a una
reduccion de 322 casos (-20,6%) frente al mes anterior.
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Es importante sefialar que el analisis no contempla la totalidad de las causales registradas,
sino que se enfoca en las cinco causales mas significativas de cada servicio, las cuales
representan los mayores niveles de participacién dentro del total de PQRS y permiten
evidenciar las tendencias predominantes que afectan la percepciéon de los usuarios.

Comportamiento PORS por Causal de Requerimiento Acueducto Vigencia 2026 |
Causal Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | junio | Julic | Agosto | Total | Variacidn
Cobros por promedio 156 171 240 | 219 205 321 | 315 210 | 1,837 33.2%
Inconformidad  con  1a  medicion  del o
consumo o produccién facturado 138 155 129 186 0 149 | 187 132 1,073 19.4%
?EsalT;brilg de informacién por solicitud del 71 87 58 a8 82 85| 108 94 711 12.8%
! Reposicién del medidor 158 251 183 156 191 233 242 220 | 1,634 29.5%
| Fallas en la conexién del servicio - fuga en
! la acometida 57 35 21 28 54 23 33 31 282 5.1%
| Total 577 699 671 677 532 811 | 883 687 | 5,537 100%

Comportamiento PORS por Causal de Requerimiento Alcantarillado Vigencia 2026 |
Causal Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | junio | Julio | Agosto | Total | Variacién
Cobros por promedio 152 166 234 | 214 | 193 | 302 | 296 193] 1,750 51.4%
Inconformidad con la medicidn del consumo o o
produccion facturado 125 142 109 | 176 0| 133 ]| 161 114 960 28.2%
Cambio de informacién por solicitud del usuario 68 67 78 74 64 64 72 59 546 16.0%
Cobros por conexién, reconexién, reinstalacién 34 10 0 0 0 0 0 0 44 1.3%
Inconformidad cen la desviacidn significativa 18 14 20 15 10 6 10 9 102 3.0%
Total 397 389 441 | 479 267 | 505 | 539 375 3,402 100%
Comportamiento PQRS por Causal de Reguerimiento Aseo Vigencia 2026 |
Causal Enero | Febrero | Marzo | Abril [ Mayo | junio | Julio Total | Variacion ;
Cobros por promedio 19 12 23| 14| 19| 13| 16| 12| 128| 14.5%
Inconformidad con la medicion del consumo o o
produccién facturado 9 19 17 18 o] S 21 16 109 12.3%
Cambio de informacién por solicitud del usuario 55 57 65| 62 52 57 65 57 470 53.1%
Cancelacion total de financiacion del medidor y otros 13 13 29 6 11 12 i7 i2 113 12.8%
Suspension Temporal por Mutuo Acuerdo - Predio o
Deshabitado 16 . 11 5 8 0 4 13 8 65 7.3%
Total 112 112 139 | 108 82 95| 132 | 105 885 100%

10. Medios de Notificacidn.

Como resultado del Plan de Mejoramiento implementado, se continla realizando el
seguimiento permanente a los medios de notificacion utilizados para la comunicacién de las

respuestas a los usuarios, con el fin de verificar su efectividad, oportunidad y cumplimiento
de los requisitos establecidos.

En este contexto, se efectla un andlisis continuo de los mecanismos de notificacién
disponibles, los cuales integran tanto medios digitales como fisicos. Estos canales permiten
garantizar la entrega oportuna y efectiva de la informacién, asi como asegurar la trazabilidad,
el seguimiento y la verificacion de cada una de las comunicaciones realizadas.

Durante el periodo comprendido entre enero y agosto de 2026 se realizaron 3.402
notificaciones, utilizando diferentes medios de comunicacién que permitieron garantizar la
entrega oportuna de las actuaciones administrativas vy respuestas emitidas por la Empresa.
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Comportamiento de las notificaciones por diferentes canales - Vigencia 2026

Medios de Notificacion Enero Febrerrrcr:w ' Marzo ;\brll Mayo Junio. | Julie Agosto | Total variaciﬂl_
Web 2 0 0 0 2 0 0 0 4 0
Notificacién Personal 32 20 16 18 40 35 28 28| 217 0
WhatsApp 57 94 89 79 89 142 172 156| 878 -16
Correo Oficlal 182 163 128 155- 188 262 185 144 1,407 -41
Total Notificaciones sin costo 273 277 23] 2% 319 439 385 328 2,506 -57
Notificaciones SEMCA 83 186 183 126 73 39 97 109! 896 12
Total Notificaciones 356 463 416 378 392 478 482 437| 3,402 -45
Tarifa de Envio unitario 8,925 8,925 ‘ 8,925 8,925 8,925 8,925 8,925 8,925
Costo de envio SEMCA 740,775|1,660,050| 1,633,275/ 1,124,550 651,525 348,075 865,725 972,825 26%
Costo envio otros canales | 2,436,525|2,472,225| 2,079,525/ 2,249,100| 2,847,075/ 3,918,075| 3,436,125| 2,927,400 74%
Ahorro - 22,366,050 100%

El analisis evidencia una clara predominancia de los canales digitales, especialmente el Correo
Oficial, que registré 1.407 notificaciones, representando el 41,4% del total, consoliddndose
como el principal medio utilizado. Le siguen WhatsApp con 878 notificaciones (25,8%) y las
Notificaciones SEMCA con 896 registros (26,3%). Por su parte, la Notificacion Personal alcanzé
217 actuaciones (6,4%), mientras que el canal Web presentd una participacién marginal con
apenas 4 notificaciones.

En agosto se efectuaron 437 notificaciones, frente a 482 registradas en julio, lo que representa
una disminucion de 45 notificaciones (-9,3%). Esta variacién se explica principalmente por la
reduccién en las notificaciones realizadas a través de Correo Oficial (-41) y WhatsApp (-16),
aunque se observé un incremento en las notificaciones efectuadas mediante SEMCA (+12).

Es importante resaltar que 2.506 notificaciones (73,7%) fueron gestionadas mediante canales
sin costo, evidenciando una estrategia institucional orientada al fortalecimiento de medios
digitales y mecanismos mas eficientes de comunicacién con los usuarios. Graclas a esta
gestion, se obtuvo un ahorro acumulado de $22.366.050, reduciendo significativamente los
costos asociados a las notificaciones fisicas y optimizando el uso de los recursos
institucionales.

En términos generales, el comportamiento observado refleja una consolidacion de los medios
tecnoldgicos como principal herramienta de notificacion, favoreciendo la oportunidad en las

comunicaciones, la trazabilidad de los procesos y la eficiencia operativa de la gestién
institucional.

11. Otras Actividades

11.1 Notificaciones para reposicién de medidores.

Con el fin de dar cumplimiento a los lineamientos establecidos por la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, asi como a lo dispuesto en la Ley 142 de 1994 —en lo
relacionado con la adecuada medicion de los consumos, la obligacién de contar con equipos
en correcto funcionamiento y el deber de las empresas de garantizar la correcta prestacion
del servicio—, desde la Oficina de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias - PQRS, se
inicié la generacién del documento denominado “Acta de Notificacién en Estrados y Orden de
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Reposicidon del Medidor”, en el marco del procedimiento de cambio de medidor cuando el
usuario hace presencia en la empresa.

Igualmente, se esta brindando apoyo en la notificacién a los usuarios para el cambio de
medidores. Esta gestion se realiza en aquellos casos en los que, durante el andlisis de las
peticiones, quejas, reclamos y solicitudes, se evidencia que el medidor presenta
inconvenientes en la medicion.

Durante el periodo comprendido entre mayo y agosto de 2026 se realizaron 675 notificaciones
asociadas al proceso de cambio de medidores. Se evidencia un crecimiento sostenido de la
gestién mensual, pasando de 188 notificaciones en mayo a 279 en julio, lo gue representa un
aumento de 91 notificaciones (48,4%) en el periodo analizado.

Comportamiento de las Notificaciones para cambio de medidores - vigencia 2026
Variable Mayo | Junic | Julio | Agosto | Tota | Variacion Variacién %
Notificaciones Escritas Andlisis y Respuestas 11 i3 14 0 38 -14 4.2%
Notificaciones en Estrado ATC 177 195 265 235| 872 -30 S55.8%
Totales: 188 208 | 279 235] 910 -44 100%

11.2 Notificaciéon usuarios con pozo profundo.

Se elaboré el oficio borrador para la notificacién a los usuarios que, de acuerdo con la
informacién suministrada por la Oficina Operativa de Acueducto y Alcantarillado, reciben el
servicio de abastecimiento de agua a través de pozos profundos y, por lo tanto, no se
encuentran conectados a la red publica de acueducto. Actualmente, el documento se
encuentra en revisién por parte de la Subgerencia de Asuntos Corporativos, a través de la
Direccion de Gestidn de Usuarios y Comercializacién, con el fin de validar su contenido y dar
continuidad al trémite correspondiente.

11.3 Necesidad de maodificacidon del formato de inspeccidén v notificacién previa al usuario en
el proceso de reparacién de fugas.

Teniendo en cuenta las respuestas emitidas por la Superintendencia de Servicios PUblicos
Domiciliarios (SSPD) frente a las reclamaciones presentadas por usuarios que manifiestan su
desacuerdo con |los cobros asociados a la reparaciéon de fugas, se evidencia la necesidad de
fortalecer el procedimiento actual de inspeccidn y gestion de estos casos.

En este sentido, resulta pertinente modificar el formato de inspeccidén vigente, incorporando
mecanismos que permitan dejar constancia clara y suficiente de las condiciones encontradas,
asi como de la informacion suministrada al usuario durante el proceso.

Adicionalmente, y con el fin de garantizar el debido proceso, la transparencia en la actuacion
de la empresa y el derecho a la informacién de los usuarios, se requiere implementar una
notificacion previa antes de efectuar los arreglos o generar los cobros correspondientes. Esta
notificacion deberd informar de manera clara la existencia de la fuga detectada, las acciones
requeridas para su correccion, las posibles consecuencias de no realizar la reparacion y los
costos que podrian derivarse de dicha gestién.

La adopcidén de estas medidas permitird reducir la inconformidad de los usuarios, brindar
mayor soporte documental ante eventuales reclamaciones y dar cumplimiento a las
observaciones realizadas por la SSPD en relacion con la informacion y comunicaciéon que debe
suministrarse oportunamente a los suscriptores y usuarios del servicio.
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12. Conclusiones:

Disminucién significativa de las PQRS: Durante agosto se registraron 1.671 PQRS frente a
2.091 en julio, evidenciando una reduccion del 20,1%. Esta tendencia se reflejé tanto en
los requerimientos asociados a la EAAAY EICE ESP como a VEOLIA, lo que sugiere una
disminucién general en la demanda de atencién por parte de los usuarios.

Alta capacidad de gestién y respuesta institucional: Del total de 14.251 PQRS recibidas
durante la vigencia, el 86,2% fueron cerradas y archivadas, evidenciando una gestién
eficiente de los requerimientos y una adecuada capacidad operativa para atender
oportunamente las solicitudes de los usuarios.

Cumplimiento en |os tiempos de atencién: La totalidad de las PQRS fueron gestionadas
dentro de los términos establecidos, destacdndose que en agosto no se registraron casos
con tiempos de solucion superiores a 15 dias, fortaleciendo los indicadores de oportunidad
en la atencion.

Los reclamos contindan siendo el principal tipo de requerimiento: Los reclamos
representan el 49,1% del total de PQRS recibidas, seguidos por las peticiones (37,2%).
Esto evidencia que las principales inconformidades de los usuarios contintian relacionadas
con aspectos operativos, comerciales y de facturacion.

Acueducto y Alcantarillado concentran la_mayor carga de atencidn: Estos servicios
acumulan aproximadamente el 85% de las PQRS registradas durante la vigencia,
evidenciando que la mayor percepcion de afectacién e interaccién de los usuarios se
encuentra asociada a estos componentes del servicio publico.

Las causales relacionadas con facturacién y medicién siguen predominando: Las cinco
causas mas representativas muestran que el 61,4% de los requerimientos analizados
corresponden a cobros por promedio e inconformidades con la medicién del consumo,
situacion que continlia impactando la satisfaccién de los usuarios.

Persistencia del canal presencial/verbal como principal medio de atencién: El 87,7% de las
PQRS fueron radicadas por el canal verbal, reflejando una alta dependencia de la atencién
presencial y una oportunidad de fortalecer el uso de herramientas virtuales.

Fortalecimiento de los canales digitales y de notificacién: La actualizacién de la Politica de
Atencién al Usuario, el Manual de Atencién al Usuario, la Carta de Trato Digno vy la

informacion publicada en la pagina web contribuyen a mejorar la accesibilidad,
transparencia y orientaciéon al ciudadano. Asimismo, el uso de medios digitales para
notificaciones permitié generar importantes ahorros institucionales.

Consolidacién de mecanismos de mejora preventiva: Las acciones adelantadas en materia
de reposicion de medidores, notificaciones a usuarios y revision de procedimientos de

reparacién de fugas evidencian una gestion orientada a prevenir conflictos y disminuir
futuras reclamaciones.

Conclusién General: Los resultados evidencian una gestion institucional sélida en materia de

atencién al usuario, reflejada en altos niveles de cierre de PQRS, cumplimiento de los tiempos
de respuesta y fortalecimiento continuo de los canales de atencién y notificacion. No obstante,
persisten oportunidades de mejora relacionadas principalmente con la facturacién por
promedio, la medicién del consumo, la reposiciéon de medidores y la consolidacion de canales
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digitales, aspectos que deben constituir el foco de las acciones de mejoramiento para
incrementar la satisfaccion de los usuarios y reducir la recurrencia de las reclamaciones.

13. Recomendaciones

1.

Fortalecer las acciones de control sobre cobros por promedio y procesos de medicién, las
principales causas de inconformidad de los usuarios y concentrar mas de la mitad de los
requerimientos analizados.

Incrementar los programas de revision, calibracién y reposicién preventiva de medidores,
priorizar los sectores con mayores indices de reclamaciones relacionadas con consumo v
facturacion.

Continuar promoviendo el uso de los canales virtuales y del médulo PQR Online, mediante

campafias de divulgacién y pedagogia dirigidas a los usuarios, reduciendo la dependencna
del canal presencial.

Realizar seguimiento especifico al aumento de los recursos de reposicion y en subsidio de

apelacién, con el fin de identificar posibles causas recurrentes en las decisiones adoptadas
por la Empresa.

Mantener el monitoreo permanente de los tiempos de respuesta, garantizando que no se

generen acumulaciones de casos abiertos que puedan afectar los indicadores de
oportunidad.

Fortalecer los procesos de informacion al usuario sobre lectura, medicién y facturacion,
buscando reducir las reclamaciones derivadas del desconocimiento de los criterios tecnlcos
y normativos aplicabies.

Continuar ampliando el uso de medios digitales de notificacién, aprovechando los
resultados obtenidos en términos de eficiencia, trazabilidad y reduccidn de costos.

Formalizar e implementar las mejoras propuestas en los formatos de inspeccion y en las
notificaciones previas de reparacién de fugas, para disminuir controversias y fortalecer el
soporte probatorio de las actuaciones de la Empresa.

Puntos para fortalecer:

Gestiéon Comercial v Facturacion:

» Reducir la dependencia de facturacion por promedio mediante estrategias de medicién
efectiva.

o Fortalecer la validacién y andlisis de consumos atipicos antes de la emisién de la
factura.

» Mejorar la comunicacion al usuario sobre los criterios utilizados para la determinacién
del consumo facturado.

Atencién al Usuario:
e Incrementar la promocién de canales digitales para equilibrar la carga operativa de
atencion presencial.

e Fortalecer los mecanismos de seguimiento y retroalimentacidn sobre la satisfaccion del
usuario.
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o Mejorar la divulgacién de los procedimientos para la presentacion de recursos y
reclamaciones.

3. Procesos Operativos:
e Implementar controles adicionales en la deteccién temprana de fugas y anomalias de
medicion.
o Fortalecer la gestion de reposicion de medidores en sectores con mayor incidencia de
reclamaciones.
e Estandarizar la documentacion de inspecciones y actuaciones de campo.

4, Gestion Preventiva:
» Implementar campafias pedagdgicas orientadas al uso adecuado del servicio y la
deteccion de consumos anormales.
¢ Fortalecer la articulacion entre areas operativas, comerciales y PQRS para abordar las
causas recurrentes de inconformidad.
o Desarrollar analisis periédicos sobre tendencias y causas de mayor impacto para
orientar acciones preventivas.

5. Transformacién Digital:
e« Aumentar la utilizacion del canal PQR Online y otros mecanismos virtuales.
e Promover el registro de correos electronicos y medios digitales por parte de los usuarios
para mejorar los procesos de notificacion.
e Continuar modernizando los procesos de atencion y seguimiento mediante
herramientas tecnolégicas que permitan mayor trazabilidad y control.

La principal oportunidad de mejora continua enfocada en la reducciéon de las causas que
concentran el mayor volumen de PQRS, particularmente aquellas asociadas a facturacion,
consumo, medicion y reposicion de medidores en el servicio de acueducto, asi como a los
procesos comerciales y operativos relacionados con el servicio de alcantarillado. Lo anterior,
sin afectar los niveles de oportunidad, eficiencia y calidad que actualmente se mantienen en
la atencion y gestion de los requerimientos presentados por los usuarios.

De esta manera, la Oficina de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) presenta el
informe de- gestlan a 31 de agosto de 2026, destacando los avances alcanzados y las
oportu dades/d mejera identificadas durante eI periodo.
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|| NOMBRE CARGO FIRMA
Elaboré Ana Cecllia Rodriguez Farfan Lider 1 ATC y PQR ===

Gestién Documental:
Original 1: Destinatario principal
Original 2: Serie Documental
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