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Informe de seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos y '
“TITULO: Sugerencias - PQRS a 30 de junio de 2026. i

FECHA: 6 de julio de 2026

ELABORO: Ana Cecilia Rodriguez Farfan

OBIJETO: Presentar informe de seguimiento a las PQRS a 30 de junio de 2026

Diego Fernando Ramirez Naizaque // Agente Especial. i
Ivan Mauricio Forero Garcia // Subgerente de Asuntos Corporativos. |
Juan Bernardo Saldarriaga Elorza // Director Gestidn de Usuarios %
Comercializacion.

William Alberto Salcedo Albarracin // Jefe Oficina de Control

DESTINATARIOS: Interno de Gestién.

Freddy Alexander Larrota Cantor // Lider Oficina Consumo,'
Medicién y Facturacién. i |3 '
Zulma Yojana Pérez Rojas // Lider 1. Oficina de Recaudo, Cartera y’
Normalizacién. B
Tania Beatriz Bohdérquez Rojas // Lider 1. Oficina Fidelizacién Yo
Nuevas Cuentas.

RECIBI:

1. Introduccién.

El presente informe analiza la gestién 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 30 de junio de 2026, en el marco del Modelo Integrado de Planeacion
y Gestion (MIPG) y los lineamientos del Departamento Administrativo de la Funcién Pdblica.

Este analisis permite identificar el comportamiento, tendencias y principales causas de las
solicitudes ciudadanas, asi como riesgos y oportunidades de mejora en la prestacién de los
servicios. Asimismo, se articula con las dimensiones de MIPG, fortaleciendo el desempefio
institucional y la generacién de valor pablico. ' g

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

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

En este contexto, se constituye en una herramienta de apoyo para la alta direccion, orientada
al seguimiento de la gestidén y al cumplimiento de los objetivos estratégicos, promoviendo la

eficiencia, sostenibilidad y calidad en la prestacidn de los servicios publicos en el Municipio de
Yopal. ‘
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2. Objetivo.

Analizar la gestién de las PQRS de la Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal
EICE-ESP, a 30 de junio de 2026, con el fin de identificar tendencias, causas recurrentes y
oportunidades de mejora que fortalezcan la calidad del servicio, la satisfaccion del usuario y
el cumplimiento normativo, aportando a la toma de decisiones y al mejoramiento, continuo
institucional.

3. Objetivos Especificos.

. Clasificary analizar las PQRS recibidas, al 30 de junio de 2026, segun su tipologia y canales
de atencién, para identificar su comportamiento.

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

o . Evaluar la oportunidad y cumplimiento en los tiempos de respuesta, frente a estandares
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.

4 Alcance.

Este informe presenta el analisis de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS)
recibidas por la Empresa, con corte a 30 de junio de 2026. Su alcance comprende: -

o Canales de recepcidén: atencién presencial, telefénica, correo electrénico, pagina web y
demés 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 percepcion.

» Proposito: generar informacion clave para la toma de decisiones, el mejoramiento
continuo vy el fortalecimiento de la relacién 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
normatlvo 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 proteccién 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
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2024 orientan procedimientos especificos de atencién y gestidon, Este marco gar’antiza una
atencion oportuna, transparente y enfocada en la mejora continua del servicio.

6. Articulacién con el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion - 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 Planeacién y Gestion (MIPG),
consolidandose como un instrumento clave para el mejoramiento continuo, el fortalecimiento
del servicio al ciudadano y la generacién de valor publico.

Esta gestidn se articula principalmente con las dimensiones de Direccionamiento Estratégico

y Planeacion, Gestién con Valores para Resultados y Evaluacidn de Resultados, permitiendo - :

que 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 atencion oportuna, transparente y eficaz de las PQRS fortalece los principios de legalidad,

responsabilidad y enfoque al ciudadano, garantizando trazabilidad, calidad en la atencidén y .
cumplimiento de los tiempos establecidos. Asimismo, los indicadores asociados (tiempos de d

respuesta, causas recurrentes, reincidencia y satisfaccién del usuario) aportan a la medicién
del desempefio institucional, la identificacién de riesgos y la definicion de acciones de mejora.

En el marco del FURAG, la gestién de PQRS proporciona evidencia sobre Ia'capacidad
institucional de respuesta, la implementacién del enfoque de servicio al ciudadano y el

fortalecimiento de la transparencia, contribuyendo al cumplimiento de los estandares del
MIPG. !

En sintesis, la adecuada gestién de las PQRS fortalece una administracion orientada a i
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. S

e Fuente: Sistema de Gestion Técnico-Comercial (ERP) y médulo de PQRS.

e Variables clave: radicacién y cierre, canal de atencién, tipologia, servicio asociado, causal
(SSPD-SUI) y estado.

e Analisis: volumen y comportamiento de PQRS, participacion por tipo y servicio, tiempos
de respuesta y cumplimiento normativo (=15 dias habiles). |

* Herramientas: tableros de control, tablas dindmicas e indicadores de gestion.’ .

» Cumplimiento: verificacién de tiempos, trazabilidad, proteccién de datos y reporte a la
SSPD (SUI). L

e Resultados: identificaciéon de causas criticas, evaluacién del desempefio y definicién de
acciones de mejora para fortalecer la calidad del servicio y la toma de decisiones.

8. Recurso Humano.

A partir del 4 de noviembre de 2025, se asignd un equipo responsable de la gesti&’m integral
de las PQRS, garantizando la continuidad del servicio, la trazabilidad de las solicitudes y el
cumplimiento de los procedimientos establecidos. Esta reorganizacion fortalecié la eficiencia
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: operativa, optimizé los tiempos de respuesta y aseguré una atencién alineada con los
B estdndares institucionales.
= 18 i s S Y AP D
2 ITEM NOMBR_ERABAJ;E\IB%ROS EL CARGO
! 1 { Marco Aurelio Mesa Rivero Mensajero (Inspecciones en campo y notificaciones personales)
2 | Héctor Julio Rodriguez Africano Inspector (Inspecciones en campo y notificaciones personales)
3 | Wilson Useche Arévalo Inspector (Control y Seguimiento a PQRS)
4 | Ines Roselly Diaz Albarracin Auxiliar Administrativo (Direccionamiento Usuarie)
5’1 Edllce Burgos Botia Auxiliar Administrativo (ATC Virtual)
6 D'Iego Fabian Jiménez Ramirez Auxiliar Administrativo (ATC)
7 | Johny Alveiro Duran i Inspector (ATC)
& 8 | Laura Melisa Castro Auxiliar Administrativo (ATC)
T 9| Claudia Lorena Aranguren Avella _|Operativo(ATC)
10 | Ménica Julleth Cruz Rodriguez Auxiliar Ad rativo (Seguimiento correos y QfDocument)
Ll 11 | Nini Johana Viancha Auxiliar Administrativo (Notificaciones)
; L» 12 | Jhon Jairo Avendafio .1 Auxiliar Administrativo_(Analisis y Respuestas)
? 13 | Wilmer Javier Vargas Torres Auxiliar Administrative (Andlisis y Respuestas)
§ 14 | Jinna Lizbeth Parra Sédnchez Técnico (Andlisis y Respuestas)
15 | Paola Policarpa Perilla Cardenas Tecndlogo (Analisis y Respuestas)
16 { Nelcy Vargas Rodriguez Tecndlogo (Analisis y Respuestas)
17 | Ana Cecilia Rodriguez Farfan Lider 1 ATC Y PQRS

3
&
i
%

9. Rés_ultado del seguimiento.

Con el propédsito 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

PR O S SRR Y

sistemédtico a la gestidon 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 recepcién de PQRS:
i ¢ Presencial: En las oficinas administrativas.
e Virtual: A través de los correos pqr@eaaay.gov.com, eaaay@eaaay.gov.co; Y
i . denuncias@eaaay.gov.co para reportes relacionados con funcionarios.
: e WhatsApp: Linea habilitada para la recepcién de solicitudes.
Etapas del seguimiento:
& % a) Comportamiento de las PQRS vy su tendencia.

b) Analisis de PQRS recibidas por tipo de requerimiento.
€ c) Analisis de PQRS distribucién por tiempo de solucién.
4 -~ d) Analisis de PQRS por servicio.

: e) Analisis de PQRS por canal de presentacion.

f) PQRS por causal de requerimiento.
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a) Comportamiento de las PQRS
Comportamiento de las PQRS recibidas a 30 de junio de 2026 i
* =
2026 PQRS | 38 4. 15
. : : O | Particip.
Variable ) . jvigencia| ® 8
Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | 50g s %
>
EAAAY EICE ESP 1,511 1,666: 1,703 11,685 1606 1,786 9,857 180 94.9%
VEOLIA 124 97 74 71 100 66 532 -34 5.1%
Totales: 1,635 1,763 1,777 11,756 1,706 1,852 10,489 146 100%
Ndmero dias 21 20 21 20 19 19 i
_Promedio atendidas dia 78 88 85 83 90 97 o
Promedio atendidas por funcionario dia 20 22 21 22 23 24

En junio de 2026, las PQRS aumentaron un 8,6%, pasando de 1.706 a 1.852 requ:erimientos
atendidos (+146 casos). Este comportamiento evidencia una demanda sostenida de atencion

al usuario, que continlia generando una alta carga operativa y exige mantener la eficiencia en
los procesos y tiempos de respuesta. :

Alipatas s

La EAAAY EICE ESP concentré el 94,9% de las PQRS registradas entre enero y junio de 2026,
con un total de 9.957 solicitudes, consoliddndose como el principal punto de atencion al
usuario. En junio se atendieron 1.786 casos, 180 mas que en mayo, reflejando una mayor

demanda y la necesidad de sostener la capacidad operativa para garantizar una atencién
oportuna vy eficiente.

Veolia, por su parte, representé el 5,1% del total, con 66 PQRS en junio, eviden{:iando una
disminucién de 34 casos respecto al mes anterior. ‘

En este contexto, se evidencia un incremento en el promedio diario de atenciones, que pasé
de 90 solicitudes en mayo a 97 en junio de 2026, reflejando una mayor carga operativa en el
proceso de atencidn al usuario. Esta gestién fue asumida con la misma cantidad de personal
disponible, alcanzando un promedio de 24 solicitudes atendidas por funcionario, lo que

evidencia la eficiencia y capacidad de respuesta del equipo frente al aumento de las solicitudes. %
(ver grafico anterior) t =

b) Analisis de PQRS recibidas por tipo de requerimiento.

Comportamiento de las PQRS recibidas por Tipo de Requerimiento a junio de 2026 :
Variable Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio EOQ% Variacién Variozcién Tendencia [
Peticiones 662 736| 656| 573| 650| 638| 3,915 -12 | §373% +
Quejas 4 5 2 1 6 3 21 -3 0.2% + 3
Reclamos 750 800 858 940 834 989 | 5,171 155 49.3% bl
Recurso de Reposicidn 0 2 2 3 0 3 10 3 0.1% 0N
gig‘;?jﬁ’) d‘éeAp'Z!eapggf'O” 4 6 10| 13| 15| 17 4 65 13| 0.6% $
Solicitud de Informacion 20 5 5 1 8 12 51 4 0.5% ™
Novedades de Usuario 193 205 241 223 191 203 | 1,256 12 12.0% i
Totales: 1,635 1,76311,777 11,756 1,706 | 1,852 | 10.489 146 1100%

Durante el primer semestre de 2026 se recibieron 10.489 PQRS, evidenciando un
comportamiento estable durante los primeros cinco meses del afio y un incremento en junio,

cuando se registraron 1.852 solicitudes, equivalente a un aumento de 146 casos (8,6%) frente
a mayo.
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La gestion de PQRS continta concentrdndose principalmente en los reclamos y las peticiones,
que en conjunto representan el 86,6% del total de requerimientos recibidos. Los reclamos son
la categoria de mayor participacién con 5.171 casos (49,3%), seguida de las peticiones con
3.915 casos (37,3%).

El principal hallazgo del periodo corresponde al incremento de los reclamos, que pasaron de
834 casos en mayo a 989 en junio, registrando un aumento de 155 casos (18,6%). Este
comportamiento explica la mayor parte del crecimiento total de las PQRS y constituye una
alerta para la organizacion, al reflejar posibles oportunidades de mejora en la prestacion del
servicio, gestion operativa o atencién al usuario.

Por su parte, las peticiones presentaron una leve disminucién de 12 casos (-1,8%),
manteniéndose sin embargo como el segundo grupo de requerimientos mas representativo.
Asimismo, las novedades de usuario registraron un crecimiento moderado de 12 casos
(+6,3%), consoliddndose como la tercera categoria con mayor volumen de solicitudes.

Las solicitudes de informacion y los recursos de reposicion mostraron incrementos frente al
mes anterior; no obstante, su participacion continta siendo marginal dentro del total de PQRS.

En cénti‘aste, las quejas disminuyeron de 6 a 3 casos, mientras que los recursos de reposicion
y subsidio de apelacion registraron una reduccién significativa al pasar de 17 a 4 casos.

c) Analisis de PQRS distribucion por tiempo de solucion.

Comportamiento de los tiempos de solucién a junio de 2026 5 8
85
Tiempo de Solucién Enero | Febrero | Marzo | Abril | Maye | Junio Total; Cumplimiento 52
p PQRS > <
Pars Atendidas en sala (1 dia) 1,132 1,097 1,118 955(1,040|1,211| 6,553 62% (74
Pars Atendidas entre 2-5 dias a1 228 277 296 131 222 1,235 -12% 91
Pgrs Atendidas entre 6-10 dias 257 321 296| 414 238| 308| 1,834 17% 70
Pgrs Atendidas entre 11-15 dias 165 117 86 91| 297 111 867 B% | -186
Pgrs:Atendidas en un tiempo mayor a :
15 dias 0 0 0 0 0 0 0 0% 0
Total, general 1,635 1,76311,777 (1,756 1,706 |1,852| 10,489 100% 146

Durante junio de 2026 se gestionaron 1.852 PQRS, lo que representa un incremento de 146
casos (+8,6 %) frente a mayo (1.706). A pesar del aumento en el volumen de requerimientos,
la gestion mantuvo un desempefio favorable, concentrando la mayor proporciéon de casos en
los tiempos de atencién mas cortos.

Las PQRS atendidas en sala (1 dia) pasaron de 1.040 a 1.211 casos, registrando un aumento
de 171 requerimientos (+16,4 %) y alcanzando una participacion del 62% sobre el total
gestionado. Este resultado evidencia una mejora en la capacidad de respuesta inmediata y
una mayor eficiencia en la atencidén de los usuarios.

Las PQRS atendidas entre 2 y 5 dias aumentaron de 131 a 222 casos, y las resueltas entre 6
y 10 dias pasaron de 238 a 308 casos. Si bien estos tiempos de respuesta siguen
representando una proporciéon relevante de la gestion total, el aumento de los casos
solucionados en un dia refleja una mayor eficiencia operativa, favoreciendo la atencién
temprana de las solicitudes y contribuyendo a una gestion mas 4gil y efectiva.
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Un aspecto relevante es la reduccién de las PQRS atendidas entre 11 y 15 dias, que
descendieron de 297 en mayo a 111 en junio, equivalente a una disminucién de 186 casos (-
62,6 %). Este comportamiento refleja una mejora significativa en la oportunidad de respuesta,
evitando la acumulacién de requerimientos préximos al limite de los tiempos establecidos.

Es importante destacar que, durante todo el periodo analizado, no se registraron PQRS
atendidas en mas de 15 dias, lo que evidencia el cumplimiento de los tiempos maximos de
gestion y un adecuado control de los procesos de atencién.

En términos generales, los resultados de junio muestran una evolucién positiva en la gestién
de PQRS, dado que el aumento en el volumen de casos fue acompafiado por una: mayor
concentracién de respuestas en los tiempos mds cortos y una disminucién significativa de los
requerimientos resueltos en plazos superiores a 10 dias. Esto refleja una mejora en la

eficiencia operativa y en la capacidad institucional para atender de manera oportuna las
necesidades de los usuarios.

Cabe resaltar que, durante el mes de junio, dos funcionarios del drea de analisis y respuestas
estuvieron ausentes por vacaciones entre 10 y 15 dias. Esta situacién requirié una
reorganizacion temporal de funciones con el personal disponible, permitiendo mantener la
operacion y mejorar los tiempos de respuesta de las PQRS. Los resultados obtenidos
evidencian una gestién eficiente de los recursos humanos; sin embargo, esta estrategia fue

de caracter transitorio y no constituye una medida permanente dentro de la operacién del
proceso. '

i

d) Anélisis de PQRS por servicio.

Comportamiento de las PQRS por Servicio a junio 2026
Var-iabie Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo Junioc ggtl‘fls' Variacion Vari;:cién Tendencia
Acueducto 840 989 953 942 849 | 1,030 5,703 81 54% T
Alcantarillado 502 497 538 561 485 587| 3,170| 102 30% T
Aseo 169 180| 212 182 172 169| 1,084| -3 10% v
Veolia 124 97 74 71 100 66 532 -34 5% +
Totales: 1,635 1,763| 1,777 | 1,756| 1,706| 1,852 10,485 146 100%

Durante junio de 2026, las PQRS presentaron un crecimiento del 8,6% frente al mes anterior,

pasando de 1.706 a 1.852 casos. Este incremento estuvo impulsado principalmente por los .

servicios de Acueducto (54%) y Alcantarillado (30%), los cuales concentran el 84% de las
solicitudes registradas en el semestre, evidenciando la necesidad de reforzar las estrategias

de gestién y mejoramiento en estos servicios para disminuir la recurrencia de los
requerimientos de los usuarios.

El servicio de Acueducto continlia siendo el de mayor participacién, con 5.703 PQRS (54%),
registrando un aumento de 81 casos en junio y manteniendo una tendencia creciente. De igual

casos), consolidando una tendencia al alza que incidié significativamente en el aumento
general de las solicitudes.

Por el contrario, los servicios de Aseo y Veolia mostraron una reduccién en el néimero de PQRS
durante junio. Aseo disminuyd en 3 casos, mientras que Veolia presentd una reduccién de 34
casos, manteniendo una tendencia descendente en ambos servicios. i -
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En conclusidn, el comportamiento de las PQRS evidencia que los principales focos de atencidn
continllan concentrdndose en Acueducto y Alcantarillado, por lo que resulta estratégico
fortalecer las acciones de seguimiento, control y mejora en estos servicios para reducir la
generacion de solicitudes y mejorar la satisfaccion de los usuarios.

e) ~Analisis de PQRS por canal de presentacion.

Comportamiento de las PQRS por Canal de Presentacion Vigencia 2026

Variable Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio ;%t:g Variacion Var:;’iocmn Tendencia
Correo Electronico 44 27 13 24 25 3 136 -22 1.3% L
Escrita 62 61 57 115 140 129 564 -11 5.4% &
Telefénica 41 50 58 87 72 48 356 -24 3.4% +
WhatsApp 0 0 0 0 54 30 84 -24 0.8% J
Verbal 1,488 1,625|1,649|1,530|1,415|1,642 9,349 227 89.1% 1
Totales: 1,635 1,763|1,777 (1,756 (1,706 |1,852| 10,489 146 100%

El analisis por canal de presentacion evidencia que la atencion verbal continGa siendo. el
principal medio utilizado por los usuarios para radicar sus solicitudes, concentrando 9.349
PQRS, equivalentes al 89,1% del total acumulado.

Durante junio, el canal verbal registro 1.642 PQRS, lo que representa un incremento de 227
casos respecto a mayo (1.415), siendo el unico canal que presento crecimiento y el principal
responsable del aumento general de las solicitudes en el mes. Este comportamiento ratifica la
preferencia de los usuarios por los canales de atencion directa y la necesidad de fortalecer su
capacidad operativa para garantizar una atencion oportuna y de calidad.

Por el contrario, los demads canales presentaron una disminucién en el niumero de PQRS
respecto al mes anterior. El canal telefénico registré la mayor reduccién, con 24 casos menos,
seguido de WhatsApp y correo electrénico, ambos con una disminucién de 24 y 22 casos,
respectivamente. Asimismo, el canal escrito presentd una reduccién de 11 casos, aunque
contintia siendo el segundo medio de radicacién mas utilizado, con una participacion del 5,4%.

En términos de participacidon, después del canal verbal, los canales escritos (5,4%), telefonico
(3;4%), correo electrénico (1,3%) y WhatsApp (0,8%) representan proporciones
significativamente menores, evidenciando una alta concentracidon de las PQRS en los canales
presenciales o de atencién directa.

f) Analisis de PQRS por causales de requerimiento.

Comportamiento PQRS Por Causal de Requerimiento Vigencia 2026

Causal Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | junio | Total |Variacion
Cobros por promedio 327 349 497 | 447 | 417 636 | 2,673 25.5%
Inconformidad con la medicion del consumo o
brodiiccién facturado 269 316 255| 380| 329| 291 1,840 17.5%
Cambio de informacién por solicitud del usuario 194 211 241 | 224| 198| 206 | 1,274 12.1%
Reposicién del medidor 158 251 183 156| 191 233 | 1,172 11.2%
Modificaciones factura Veolia 124 97 74 71 100 66 532 5.1%
Cobros por conexidn, reconexion, reinstalacion 71 42 34 39 23 22 231 2.2%
Fallas en la conexiéon del servicio-fuga en
485 rtatids 67 38 28 31 56 27 247 2.4%
Suspensién Temporal por Mutuo Acuerdo 59 73 57 99 62 109 459 4.4%
Cancelacién total de financiacion i
e del medidory | 39 39| 87| 18| 33| 36| 252 2.4%
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Comportamiento PQRS Por Causal de Requerimiento Vigencia 2026

Causal Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | junio | Total |Variacién

Inconformidad por desviacién significativa 36 28 40 30 28 13 175 1.7%
Cobros inoportunas 35 19 6 6 7 7 80 0.8%
Solicitud Nueva 30 21 16 23 30 11 131 1.2%
Modificacion por proceso de aforo 28 6 9 3 6 12 64 0.6%
Terminacion del contrato 24 18 28 18 25 23 136 1.3%
Fuga en el medidor 23 23 29 28 16 21 140 1.3%
Activacion del servicio después de suspensién 22 36 11 22 31 21 143 | 1.4%
Solicitud informacién del usuario 17 12 6 13 13 9 70 0.7%
Medidor Hurtado 13 28 37 26 34 19 157" 1.5%
Activacion del servicio en el sistema 12 4 13 7 3 7 46 0.4%
Respuesta Recursc SSPD 12 18 12 8 5 12 67 0.6%
Inconformidad con el Aforo 9 4 2 2 2 4 23 0.2%
Revisién filtro de medidor 8 17 13 7 7 6 58 0.6%
Suspension Temporal 8 0 0 0 0 0 48 0.1%
Peticién para cambio de registro 7 4 4 1 5 0 21 0.2%
Cobro por nlmero de unidades independientes 6 3 0 4 2 2 17 0.2%
Anomalias en el medidor 4 1 2 2 3 3 15 0.1%
Cobro por servicios no prestados 4 2 5 5 3 1 20 0.2%
Cobros por consumos dejados de facturar 0 0 0 3 1 0 4 0.0%
Cobros de otros bienes o servicios en la factura,
no autorizados. 0 0 0 2 0 0 = e
Descuento por predio desocupado 4 12 20 16 9 9 70 0.7%
Clase de uso incorrecto (industrial comercial,
oficial, otros) ’ 3 7 0 14 3 4 31 0.3%
Suspensién o corte del servicio sin previo aviso 0 0 6 0 0 2 2] 0.1% | "
Estrato incorrecto 3 0 0 6 4 1 14 0.1%
Pagos sin abono en cuenta 3 5 1 7 11 0 27 0.3%
Revisién medidores de inmueble 3 14 6 6 1 6 36 0.3%
Traslado de medidor 3 10 4 1 2 4 24 0.2%
Visita viabilidad de matricula de propiedad
Bl P 3 7 6 6 4 4 30 0.3%
Inmueble deshabitado 2 12 11 2 10 8 45 0.4% |’
Lectura Incorrecta 2 1 0 1 1 0 S 0.0%
Cobro multiple v/o acumulado 1 0 0 0 0 0 1 0.0%
Compra cdmara de registro 1 0 0 1 0 0 ‘2 0.0%
Fuga en el inmueble 1 0 Q 1 0 0 2 0.0%
Cobro acuerdo de pago o financiacién 0 2 0 3 0 0 3 0.0%
gggggode cargos relacionados con el servicio 0 11 8 0 3 0 22 0.2%
Desviacion abierta en oficina 0 2 2 0 0 0 4 0.0%
Entrega inoportuna o no entrega de factura 0 4 3 0 1 i 19 0.1%
Fallas en la prestacién del servicio por calidad 0 2 4 2 0 0 8 0.1%
Fallas en la prestacion del servicio por
contifuidsd 0 8 13 3 2 9 35 0.3%
Frecuencias adicionales de recoleccion 0 1 2 2 2 2 S 0.1%
Frecuencias adicionales de barrido 0 0 0 0 1 0 1 0.0%

uejas Administrativas 0 1 1 10 6 2 20 0.2%
Tarifa Incorrecta 0 & 1 2 2 0 el 0.1%
Cobro desconocido 0 0 0 0 4 0 4] 0.0%
Revisién para interiores 0 0 0 0 1 1 2| 0.0%
No conexidn del servicio 0 0 0 0 0 1 1 0.0%
Pago equivocado de factura 0 0 0 0 3 L 4 0.0%
Negacién de la solicitud de suspension 0 0 0 0 3 0 3 0.0%
Eliminar otros cobraos 0 0 0 0 2 0 2 0.0%
Discriminado por servicio 0 0 0 0 1 0 1 0.0%
Total 1,635| 1,763|1,777|1,756|1,706

1,852 10,489 100%
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Durante el primer semestre se gestionaron 10.489 solicitudes, manteniendo un
comportamiento estable a lo largo del periodo, con un promedio mensual de 1.748 casos. No
obstante, se observa un aumento en junio, mes que registré el mayor volumen con 1.852
solicitudes.

La gestion estuvo altamente concentrada en cuatro causales, las cuales acumulan el 66,3%
del total de los casos:

Cobros por promedio: 2.673 casos (25,5%).

Inconformidad con la medicién del consumo o produccion facturado: 1.840 casos (17,5%).
Cambio de informacién por solicitud del usuario: 1.274 casos (12,1%).

Reposicion del medidor: 1.172 casos (11,2%).

El principal hallazgo corresponde a Cobros por promedio, que ademas de ser la causal mas
representativa mostré una tendencia creciente durante el semestre, pasando de 327 casos en
enero a 636 en junio, lo que evidencia una mayor sensibilidad de los usuarios frente a la
facturacion estimada y posibles dificultades en la toma de lecturas efectivas.

Adicionalmente, las solicitudes asociadas a medicién y facturacién (cobros por promedio,
inconformidades con la medicién, modificaciones de factura y desviaciones significativas)
representan mas de la mitad de los requerimientos recibidos, consolidandose como el principal
foco de atencién y oportunidad de mejora operacional.

En cuanto a la gestién administrativa, las solicitudes de cambio de informacién del usuario y
los procesos relacionados con suspension, activacion y terminacion de contratos mantienen
una participacién importante, reflejando la necesidad de fortalecer los canales digitales y la
autogestién de tramites.

Por otra parte, las solicitudes asociadas a reposicién, revisién y hurto de medidores mantienen
una participacion relevante, lo que sugiere la necesidad de continuar fortaleciendo las acciones
de mantenimiento, renovacién y control de los equipos de medicién.

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 acord6 “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 electronicos”, se
procede a documentar los resultados correspondientes a 30 de junio de 2026.

A continuacion, se presenta la descripcién de los medios utilizados para la notificacién de las
respuestas a las PQRS de los usuarios con corte al 30 de junio de 2026, detallando el uso del
correo electrénico y otros canales institucionales implementados para este fin.

Estos mecanismos integran tanto medios digitales como fisicos, los cuales permiten garantizar
la entrega oportuna y efectiva de la informacién, asi como asegurar la trazabilidad,
seguimiento y verificaciéon de cada una de las comunicaciones realizadas. '

Asimismo, el uso articulado de estos canales fortalece la eficiencia del proceso de notificacién,
contribuye a la transparencia en la gestion y mejora la experiencia del usuario al facilitar el
acceso a la informacién y la claridad en las respuestas emitidas.
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Comportamiento de las notificaciones por diferentes canales - Vigencia 2026
Medios de Notificacion Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total | variacién
Web 2 0 0 0 2 0 4 -2
Notificacién Personal 32 20 16 18 40 35 161 -5
WhatsApp 57 94 89 79 89 142 550 53
Correo Oficial 182 163 128 155 188 262 1,078 74
e R 273 277 233 252 319 439 1,793 120
Notificaciones SEMCA 83 186 183 126 73 39 690 -34
Total, Notificaciones 356 463 416 378 392 478 | 2,483 86
Tarifa de Envio unitario 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 28%
Costo  envio  otros 72%
canales 2,436,525 2,472,225 | 2,079,525 | 2,249,100 | 2,847,075 3,918,075 ;
Ahorro 16,002,525 100%

Durante el primer semestre de 2026 se gestionaron 2.483 notificaciones, de las cuales 1.793
(72%) fueron realizadas a través de canales sin costo directo (correo oficial, WhatsApp,
notificacién personal y web) y 690 (28%) mediante SEMCA, canal que genera costo de envio.

En términos financieros, se evidencia un impacto positivo en la optimizacién de costos, dado
que la estrategia de uso de canales digitales y alternativos permitié generar .un ahorro
acumulado de $16.002.525, reduciendo la necesidad de notificaciones fisicas mdas costosas.

11.0tras Actividades

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 11994 —en lo
relacionado con la adecuada medicién de los consumos, la obligacién de contar con equipos
en correcto funcionamiento y el deber de las empresas de garantizar la correcta prestacién
del servicio—, desde la Oficina de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias - PQRS, se
inicio la generacién del documento denominado “Acta de Notificacion en Estrados y Orden
de Reposicion del Medidor”, en el marco del procedimiento de cambio de medidor cuando
el usuario hace presencia en la empresa.

Igualmente, se estd brindando apoyo en la notificacién a los usuarios para el é;ambio de
medidores. Esta gestion se realiza en aquellos casos en los que, durante el analisis de las
peticiones, quejas, reclamos vy solicitudes, se evidencia que el medidor presenta
inconvenientes en la medicidn.

Durante los meses de mayo y junio de 2026 se gestionaron 396 notificaciones relacionadas
con el proceso de cambio de medidores, registrando un incremento de 20 notificaciones entre

ambos meses, lo que evidencia una mayor actividad operativa y fortalecimiento en ‘I'als'

acciones de comunicacién con los usuarios.
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Comportamiento de las Notificaciones para cambio de medidores - vigencia 2026
Variable Mayo Junio Tota | Variacién Varsocuon
Notificaciones Escritas generadas desde Andlisis y Respuestas 11 13 24 v 2 6.1% |
Actas de Notificaciones en Estrado y Orden de Reposicién de ‘ 9 'Q/ o
Medidores, generadas desde ATC. L7 193 — 15 399
Totales: 188 208 396 20 100%
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12. Conclusiones:

T T e T

e Durante junio de 2026, las PQRS atendidas crecieron un 8,6% frente a mayo, pasando de
1.706 a 1.852 solicitudes. La EAAAY EICE ESP concentro6 el 94,9% de los requerimientos
y registré un incremento de 180 casos, consolidandose como el principal canal de atencion,
mientras que Veolia present6 una reduccion de 34 solicitudes.

A pesar del aumento en la demanda y de mantener la misma planta de personal, se
f¢rtalecic') la productividad operativa, elevando el promedio diario de atencién de 90 a 97
casos y alcanzando un promedio de 24 solicitudes gestionadas por funcionario. Estos
resultados reflejan una gestién eficiente, una adecuada capacidad de respuesta
institucional y el cumplimiento del compromiso con la atencién oportuna y de calidad a los
usuarios.

e P

o La gestiéon de PQRS durante junio confirma que los reclamos contintan siendo el principal
 foco de atencién, al concentrar cerca del 50% de los requerimientos y registrar un
crecimiento del 18,6% frente al mes anterior. Este comportamiento explica gran parte del
incremento total de las PQRS y constituye una alerta estratégica sobre aspectos de la
prestacion del servicio y la experiencia del usuario que requieren intervencién prioritaria.

PRSI e e

Mientras las peticiones mantuvieron un comportamiento estable y las demads tipologias
tuvieron una participacién poco representativa, el aumento de los reclamos evidencia la
necesidad de fortalecer las acciones preventivas y correctivas sobre las causas que
- generan insatisfacciéon. En consecuencia, la gestion debe orientarse a la identificacion de
causas raiz, la implementaciéon de mejoras operativas y la reduccion de la recurrencia, con
el fin de fortalecer la calidad del servicio y elevar los niveles de satisfaccion de los usuarios.

s Durante junio de 2026, la gestién de PQRS registré un desempefio altamente eficiente,
atendiendo 1.852 requerimientos, lo que representa un incremento del 8,6% frente al mes
anterior, sin afectar los niveles de servicio. Se destacé que el 62% de las solicitudes fueron
resueltas el mismo dia de su radicacién y se redujo en 62,6% la atencién de casos en el

rango de 11 a 15 dias, evidenciando una mejora significativa en la oportunidad de
respuesta.

N L

= Adicionalmente, se mantuvo un cumplimiento del 100% de los plazos establecidos, sin
casos de atencién extemporanea. Estos resultados demuestran la capacidad institucional
para gestionar una mayor demanda de manera efectiva, optimizar los tiempos de atencién

y garantizar la continuidad del servicio, incluso en un contexto de disminucién temporal
de personal. por vacaciones.

e Durante junio de 2026, las PQRS aumentaron un 8,6%, impulsadas principalmente por los
: servicios de Acueducto y Alcantarillado, que concentraron el 84% de las solicitudes
acumuladas en el semestre y se consolidan como los principales focos de atencién
institucional. Si bien los servicios de Aseo y Veolia mostraron una evolucién favorable con
una reduccién de requerimientos, los resultados evidencian la necesidad de reforzar las
acciones de mejora, seguimiento y control en Acueducto y Alcantarillado para disminuir la

recurrencia de las PQRS, optimizar la calidad del servicio y fortalecer la satisfaccién de los
usuarios.

Rt LT

o E_! comportamiento de las PQRS durante el periodo analizado evidencia una marcada
5 _ preferencia de los usuarios por el canal verbal, que concentra el 89,1% de las solicitudes
' © 'y fue el Unico medio que presentd crecimiento en junio, impulsando el aumento general
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de los requerimientos. Esta alta concentracién en los canales de atencidn directa resalta
la necesidad de fortalecer su capacidad operativa y de servicio para garantizar una
atencion eficiente, oportuna y acorde con la demanda de los usuarios.

Durante el primer semestre se gestionaron 10.489 solicitudes, manteniendo un
comportamiento estable, aunque con una tendencia de crecimiento hacia el cierre del
periodo. El anélisis muestra que la mayor concentracién de requerimientos se.origina en
los procesos de medicién y facturacién, particularmente en los cobros por promedio, lo
que los posiciona como el principal foco de atencién para la organizacion.

Este resultado evidencia la necesidad de fortalecer la calidad y oportunidad de las lecturas,
la confiabilidad de la medicién y la claridad de la facturacién, con el fin de reducir la
generacion de reclamaciones y aumentar la confianza de los usuarios. Asimismo, la
participacién significativa de los trémites administrativos y de las solicitudes asociadas a
medidores ratifica la importancia de continuar impulsando la autogestion digital, asi como
los programas de mantenimiento, modernizacién y renovacién de equipos, para optimizar

la experiencia del cliente, mejorar la eficiencia operativa y disminuir la recurrencia de
requerimientos.

13.Recomendaciones

Mantener el seguimiento permanente a la capacidad operativa del proceso de atencidn al
usuario e implementar acciones de optimizacién y prevencién sobre las principales causas
de PQRS, con el fin de gestionar de manera eficiente el crecimiento sostenido de la
demanda. Esto permitiré preservar los niveles de oportunidad y calidad en la atencién,

garantizar la sostenibilidad del servicio y anticipar posibles impactos en la carga laboral
del personal.

Priorizar la implementacién de acciones correctivas y preventivas sobre las causas gue
originan los reclamos, dado que esta tipologia concentra la mayor proporcién de las PQRS
Y presenté un crecimiento del 18,6% durante junio. Para ello, se recomienda fortalecer el
andlisis de causas raiz, realizar seguimiento a los procesos con mayor incidencia y
establecer planes de mejora especificos orientados a reducir la recurrencia .de las
inconformidades. Esta gestién permitird mejorar la calidad del servicio, optimizar la
experiencia del usuario y contribuir a la disminucién progresiva de los reclamos como
principal factor de presién sobre la operacién. : |

Consolidar y estandarizar las estrategias operativas que han demostrado efectividad en la
gestion de PQRS, garantizando la sostenibilidad del desempefio alcanzado. Los resultados
evidencian una mayor capacidad operativa al atender un volumen superior de solicitudes
con una reduccién temporal de recursos, manteniendo el cumplimiento de los tiempos de
respuesta. La formalizacién de estas buenas précticas permitira fortalecer la eficiencia del

proceso, optimizar la gestion de la demanda y continuar mejorando la experiencia y = ¢

confianza de los usuarios.

Priorizar la implementacion de acciones de mejora focalizadas en los servicios de
Acueducto y Alcantarillado, dado que concentran el 84% de las PQRS registradas durante
el semestre y constituyen los principales generadores de requerimientos de los usuarios.
Se recomienda fortalecer el seguimiento a los indicadores de calidad, la identificacién de
Causas recurrentes y la ejecucion de planes correctivos y preventivos que permitan reducir :
la incidencia de solicitudes, mejorar la prestacién del servicio y optimizar la experiencia
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del usuario. Estas acciones contribuirdn a contener el crecimiento de las PQRS, incrementar
la satisfaccion de los usuarios y fortalecer el desempefio institucional.

Priorizar el fortalecimiento integral del canal verbal mediante la asignacion estratégica de
recursos, la optimizacién de los procesos de atencién y el monitoreo permanente de la
capacidad instalada, considerando que este canal concentra el 89,1% de las PQRS y
mantiene una tendencia de crecimiento. Esta medida permitira garantizar una atencién
oportuna, eficiente y alineada con las expectativas de los usuarios, mitigando riesgos de
congestidn y afectacién en la calidad del servicio.

Fortalecer los procesos de medicion y facturacion, enfocando esfuerzos en la reducciéon de
los cobros por promedio mediante una mayor confiabilidad de las lecturas y la gestion
proactiva de los medidores. Complementariamente, impulsar la autogestién digital y
optimizar los trdmites administrativos permitird mejorar la experiencia del usuario,
aumentar la transparencia del servicio y disminuir la recurrencia de reclamaciones.

14.Puntos para fortalecer:

1.

2!'

Consolidar el uso de medios electrénicos sin descuidar los demas canales.

e Continuar promoviendo el correo electrénico y SEMCA como medios agiles y trazables.

e Mantener y fortalecer los demas canales (WhatsApp, pagina web, correo institucional,
notificacion personal).

Mejorar la articulacién entre areas operativas y administrativas

e Establecer tiempos maximos para la entrega de informacion desde las areas operativas,
evitando retrasos en las respuestas.

o Identificar las principales causas que originan los reclamos comerciales con el fin de
realizar mesas de trabajo trimestralmente con las areas que por sus actividades se
generen PQRS, ademas se programaran de manera extemporanea si se requiere.

-Realizar seguimiento mensual a los indicadores clave
o Monitorear la proporcién de PQRS recibidas, atendidas y cerradas.

Reforzar la comunicacién al usuario

¢ Implementar mensajes informativos que orienten a los usuarios sobre los canales
disponibles para presentar solicitudes y recibir notificaciones.

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

De est;,manera a Oﬂcma de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) presenta el
informe de stion ‘a 30 de junio de 2026, destacando los avances alcanzados y las

opart

rtynida

l identificadas durante el periodo.
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