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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 30 de septiembre de 2026, en el marco del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestién (MIPG) y los lineamientos del Departamento Administrativo de la Funcién
Publica.

Este andlisis 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 gestibn de PQRS se consolida como un elemento estratégico para garantizar la
transparencia, la participacién ciudadana y la mejora continua. Su adecuada atencion
contribuye al cumplimiento de estandares de calidad, satisfaccion del usuario y gestion
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 gestién.

En este contexto, se constituye en una herramienta de apoyo para la alta direccién, orientada
al seguimiento de la gestion y al cumplimiento de los objetivos estratégicos, promoviendo la
eficiencia, sostenibilidad y calidad en la prestacién de los servicios plblicos 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 30 de septiembre de 2026, con el fin de identificar tendencias, causas recurrentes
y oportunidades de mejora que fortalezcan la calidad del servicio, la satisfaccidén 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 30 de septiembre 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 prestacion de los servicios.

» 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
evaluacidn a través de los diferentes canales de atencién habilitados por la empresa

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

e Canales de recepcion: atencién presencial, telefénica, correo electrénico, pagina web
Online 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 percepcion,

e Propésito: generar informacién clave para la toma de decisiones, el mejoramiento
continuo vy el fortalecimiento de la relacién con los usuarios.

5. Marco Normativo.

La gestién 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 peticién, 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 protecciéon 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 atencién oportuna, transparente y enfocada en la mejora
continua del servicio.

6. Articulacién con el Modelo Integrado de Planeacidén 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 Gestién (MIPG),
consolidéndose 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 Planeacion, Gestién con Valores para Resultados y Evaluacién 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 planeacion 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 atencion y
cumplimiento de los tiempos establecidos. Asimismo, los indicadores asociados (tiempos de
respuesta, causas recurrentes, reincidencia y satisfaccion del usuario) aportan a la medicién
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 administracion orientada a
resultados, centrada en el ciudadano y enfocada en la calidad, eficiencia y mejora continua de
los servicios publicos prestados.

7. Metodologia.

El analisis 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: radicacién 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: verificacién de tiempos, trazabilidad, proteccion de datos y reporte a la

SSPD (SUI).

6. Resultados: identificacién de causas criticas, evaluacion del desempefio y definicion de

acciones de mejora para fortalecer la calidad del servicio y la toma de decisiones.

o

8. Recurso Humano.

A partir del 4 de noviembre de 2025, se asignd un equipo responsable de |la gestion 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
operativa, optimizd los tiempos de respuesta y asegurdé una atencién alineada con los
estandares institucionales.

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 Sequimiento a PQRS)
4 Ines Roselly Diaz Albarracin . ‘A (Direccionamie
5 | Edilce Burgos Botia_ | Auxiliar Administrativo (ATC Virtual)
6 | Diego Fabian Jiménez Ramirez | Auxiliar Administrativo (ATC)
_7:Johny Alveiro Duran Inspector (ATC)
8 | Laura Melisa Castro Auxiliar Administrativo (ATC)
9 | Claudia Lorena Aranguren Avella | Operativo (ATC)
/10 Monica Julieth Cruz Rodriguez Auxiliar Administrativo (Seguimiento correos y QfDocument)
11 | Nini Johana Viancha LAuxiliar Administrativo (Notificaciones)
12 |Jhon Jairo Avendafio B y Respuestas)
13 | Wilmer Javier Vargas Torres 1A mi Analisis y Respuestas)
14 | Jinna Lizbeth Parra Sanchez ... Téecnico (Andlisis y Respuestas)
15 | Paola Policarpa Perilla Cardenas .| Tecnblogo (Andlisis y Respuestas)
16 | Nelcy Vargas Rodriguez .., TecnOlogo (Andlisis y Respuestas)
17 | Ana Cecilia Rodriguez Farfan _.iLlider 1 ATCYPQRS
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Desde julio de 2026, la Oficina de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) no
cuenta con el apoyo de un funcionario operativo por motivos de salud. No obstante, las
actividades y tramites a cargo de la dependencia contintian siendo atendidos de manera
oportuna por el personal disponible, garantizando la continuidad del servicio y el cumplimiento
de las funciones asignadas.

9. Resultado del seguimiento.

Con el proposito 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 gestion 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 recepcion de PQRS:

» Presencial: En la Sede Administrativa.

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

 WhatsApp: Linea habilitada para la recepcion de solicitudes.

* 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
mddulo de PQR Online del Sistema de Informacién Técnico Comercial ERP de la EAAAY.
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Pégina de acceso al mddulo PQR-Online del Sistema de Informacién técnico comercial ERP de la EAAAY

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

Asi mismo, la Oficina de PQRS, en coordinacion con la Oficina de Responsabilidad y Gobierno
Corporativo, actualizd la informacién publicada en la pagina web oficial de la Empresa, con el
fin de garantizar que los usuarios cuenten con informacién clara, suficiente y de facil acceso
sobre los mecanismos disponibles para la presentacion de sus peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias. En este espacio se encuentran habilitados y divulgados los diferentes canales de
atencioén institucional, tales como la radicacion en linea a través de la pagina web, el canal de
WhatsApp, los nimeros de contacto telefonico, asi como los demas medios dispuestos por la
Empresa para la atencién de los usuarios, facilitando una comunicaciéon oportuna, cercana y
efectiva con la ciudadania.

Etapas del seguimiento:

a) Comportamiento de las PQRS y su tendencia.

b) Distribucién de PQRS por estado.

c) Analisis de PQRS recibidas por tipo de requerimiento.
d) Analisis de PQRS distribucion por tiempo de solucion.
e) Analisis de PQRS por servicio.

f) Analisis de PQRS por canal de presentacion.

g) PQRS por causal de requerimiento.

a. Comportamiento de las PQRS

Comportamiento de las PQRS recibidas a 30 de septiembre de 2026
S 2026 @
el g. 18 %
‘ i £ o8 |3 f=3
varable Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto é 281 E 2
a o = o
g1 | &
EAAAY EICE ESP 1,511 1,666 1,703| 1,685| 1,606 1,786 1 2,024 1,629 11,6451 15,2551 16
VEOQLIA 124 97 74 711 100 66 67 42 44 685 2  4.3%
Totales: 1,635| 1,763| 1,777| 1,756! 1,706 1,852 | 2,091 | 1,671]1,689| 15940| 18 100%
| Nimero dias 21 200 21 20 19 19 21 19 22
Promedio atendidas dia 78/ 88| 85| 88 90 97 100 88 77
Promedio atendidas por
funcionario dia 20 22 2l 22 B 23_ 24 25 22 19

A 30 de septiembre de 2026 se recibleron 15.940 PQRS, de las cuales 15.255 (95,7%)
correspondieron a la EAAAY EICE ESP y 685 (4,3%) a VEOLIA, evidenciando que la mayor
demanda de atencién se concentra en la Empresa.

El comportamiento mensual presentd una tendencia estable, con un promedio de 1.771 PQRS
por mes. El mayor volumen de solicitudes se registré en julio, con 2.091 PQRS, mientras que
el menor se presentd en enero, con 1.635 PQRS. Posteriormente, se observd una disminucion
en agosto y una estabilizacién durante septiembre.

En materia operativa, durante los nueve meses analizados se atendieron en promedio 88 PQRS
por dia habil, alcanzando el nivel mas alto en julio con 100 PQRS diarias. Asimismo, la

productividad promedio fue de 22 PQRS por funcionario al dia, con un maximo de 25 PQRS en
julio.
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El comportamiento de las PQRS durante la vigencia 2026 refleja una demanda sostenida de
atencion ciudadana, con niveles de gestién estables y una capacidad operativa que ha
permitido atender oportunamente los requerimientos recibidos, incluso en los periodos de
mayor volumen de solicitudes.

b. Distribucién de PQRS por Estado - Cerradas y Archivadas y Abiertas

Distribucion de PQR por Estado vigencia 2026

Tiempo Solucién Ene ' Feb Mar Abr May | Jun . Jul Aug Sep. Total % Part.
i Cerrado y Archivado 1,573 1,514 | 1,494 1,339 1,509| 1,481| 1,946! 1,434| 1350 13.640| 85.57%
| Activo 62| 249! 283 417 197 371 145|237 339 2300 14.43%
éTotaIr general 1,635 1,763 1,7771 1,756 ! 1,706 | 1,852 l 2,091 1671! 1,689 E 15,940 100%

A 30 de septiembre de 2026 se gestionaron 15.940 PQR, de las cuales 13.640 fueron cerradas
y archivadas, equivalente al 85,57% del total recibido, lo que evidencia una gestion efectiva
en la atencién y resolucién de los requerimientos presentados por los usuarios.

Frente a las PQR activas, es importante precisar que corresponden al estado de los tramites
al cierre de cada mes y no a un acumulado de solicitudes pendientes durante la vigencia. Para

septiembre se reportaron 339 PQR en gestion, las cuales continuaban dentro del proceso
normal de atencién y respuesta.

b) Andlisis de PQRS recibidas por tipo de requerimiento.

Comportamiento de las PQRS recibidas por Tipo de Requerimiento a septiembre de 2026
Variable Enero | Feb. | Marzo | Abril | Mayo | Junic | Julio Agosto | Sept. ;at}gg Variacién Varii’cién
Peticiones 662 | 736, 656| 573| 650 638| 724 664 | 737| 6,040 73 37.9%
Quejas 4 5 2 1 6 3 4 6 7] 38 1 0.2%
Reclamos 750| 800| 858| 940| 834 989/1,087 734 | 717 | 7,709 -17 48.4%
Recurso de Repaesicidn 0 2 2 3 0 3 3 3 3 19 0 0.1%
gﬁgﬁ:’g& f: Ag;‘;‘éisg‘ﬂé“ ¥ 6| 10| 13| 15| 17 4| 12 35 15| 127 -20 0.8%
Solicitud de Informacién 20 5 5 1 8 12 22 21 11 105 -10 0.7%
Novedades de Usuaric 193 205 241 223 191 203 239 208 199 | 1,902 -9 11.9%
Totales: 1,635|1,763| 1,777 | 1,756 | 1,706 | 1,852 | 2,001 | 1,671 | 1,689 | 15,940 18 100%

El analisis por tipo de requerimiento evidencia que los reclamos contindan siendo la principal

causa de atencion al usuario, con 7.709 casos, equivalentes al 48,4% del total de PQRS
recibidas durante la vigencia.

En segundo lugar, se ubican las peticiones, con 6.040 casos, que representan el 37,9% del
total. Entre ambos tipos de requerimiento concentran el 86,3% de las PQRS radicadas,
evidenciando que la mayor demanda de los usuarios estd relacionada con solicitudes de
informacidn, gestion de servicios y reclamaciones asociadas a la prestacion del servicio.

Las novedades de usuario registraron 1.902 casos, correspondientes al 11,9%, consolidéndose
como el tercer tipo de requerimiento con mayor participacion. Por su parte, las quejas,
solicitudes de informacién y los diferentes recursos administrativos presentan una
participacion marginal, con porcentajes individuales inferiores al 1%.

La gestion de PQRS durante la vigencia 2026, se concentra principalmente en la atencidon de
reclamos y peticiones, los cuales representan cerca de nueve de cada diez requerimientos
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recibidos. Asimismo, el comportamiento observado en septiembre evidencia una estabilidad
general en el volumen de solicitudes, con un ligero aumento impulsado principalmente por el
incremento en las peticiones presentadas por los usuarios.

d. Analisis de PQRS distribucién por tiempo de solucion.

Comportamiento de los tiempos de solucion a septiembre de 2026 58
i)

Tiempo de Solucién Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julic | Agosto | Sept. ITDotaI, % & E

QRS Part. > <

PQRs Atendidas en sala (1 dia) 1,132 1,097 1,118 9551 1,040 1,211 | 1,341 1,105 859 | 9,858 | 61.8% | 246

PQRs Atendidas entre 2-5 dias 81 228 277 296 131 222 219 159 193] 1,806 | 11.3% 34

PQRs Atendidas entre 6-10 dias 257 321 296 414 238 308 358 216 351 2,759 | 17.3% | 135

PQRs Atendidas entre 11-15 dias 165 117 86 91 297 111 170 191 286 | 1,514 9.5% 95

PQRs Atendidas en un tiempo 0 0 0 0 0 3 0 0 3|l 0.0% a
mayor a 15 dias 0

Total, general 1,635 1,763 (1,777 | 1,756 | 1,706 | 1,852 | 2,091 1,671 | 1,689 | 15,940 100% 18

De las 15.940 PQRS gestionadas a septiembre de 2026, 9.858, equivalentes al 61,8%, fueron
atendidas el mismo dia de su radicacién, lo gue evidencia una alta capacidad de respuesta y
una gestion eficiente orientada a brindar atencion oportuna a los usuarios.

Adicionalmente, 1.806 requerimientos (11,3%) fueron solucionados entre 2 y 5 dias, mientras
que 2.759 (17,3%) se atendieron entre 6 y 10 dias. En conjunto, el 90,4% de las PQRS fueron
resueltas en un plazo maximo de diez dias, reflejando eficlencia en la gestién de los
requerimientos recibidos.

Por su parte, las PQRS atendidas entre 11 y 15 dias sumaron 1.514 casos (9,5%),
manteniendo una participacidon moderada dentro del total de requerimientos. En cuanto a los
casos con tiempos superiores a 15 dias, Unicamente se registraron 3 solicitudes (0,02%)
durante toda la vigencia correspondiente a excepciones en procesos coactivos, situacion que
evidencia un adecuado control de los procesos y un alto nivel de cumplimiento en los términos
de respuesta.

Respecto al comportamiento de septiembre frente a agosto, se observa una disminucion de
246 casos atendidos el mismo dia, pasando de 1.105 a 859 solicitudes. No obstante, este
comportamiento fue compensado por el incremento en las atenciones entre 2 y 5 dias (+34
casos), 6 y 10 dias (+135 casos) y 11 y 15 dias (+95 casos), manteniéndose estable el
volumen total de PQRS gestionadas, con una variacion de 18 casos.

e. Analisis de PQRS por servicio.

Comportamiento de las PQRS por Servicio a septiembre de 2026
Variable Enero | Febrero | Marzo | Abril Mayo | Junio Julio | Agosto | Sept. EOQt:,IE” Variacion Varl;c\én
Acueducto 840 289 953 942| 949 1,030 1,158 951 | 994 | 8,806 43 55%
Alcantarillado 502 497 538 561 485 587 642 479 | 454 | 4,745 -25 30%
Aseo 169 180 212 182 172 169 | 224 199| 197| 1,704 -2 11%
Veolia 124 97 74 71 100 66 67 42 44 685 2 4%
Totales: 1,635 1,763 | 1,777 1,756 1,706 1,852 | 2,091 | 1,671 | 1,689 | 15,940 18 100%

El servicio de Acueducto continla concentrando la mayor cantidad de requerimientos con
8.806 PQRS, equivalente al 55% del total, seguido por Alcantarillado con 4.745 PQRS (30%),
Aseo con 1,704 PQRS (11%) y Veolia con 685 PQRS (4%).
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Durante septiembre de 2026, el servicio de Acueducto concentré la mayor cantidad de PQRS
con 994 solicitudes, registrando un incremento de 43 casos frente al mes anterior y
consolidéndose como el principal generador de requerimientos de la Empresa.

Por su parte, Alcantarillado presentd 454 PQRS, con una reduccién de 25 casos respecto a
agosto, mientras que Aseo mantuvo un comportamiento estable con 197 solicitudes.
Asimismo, Veolia registré 44 PQRS, reflejando una variacién minima frente al periodo anterior.

En términos de participacion, los servicios de Acueducto y Alcantarillado concentraron el 85%
del total de las PQRS recibidas, evidenciando que estos contintian siendo los servicios que
demandan la mayor gestion institucional en materia de atencidn y respuesta a los usuarios.

Durante septiembre de 2026 se evidencia estabilidad en el volumen total de PQRS recibidas,
con un leve incremento del 1,1% respecto al mes anterior. El crecimiento registrado en
Acueducto compensé la disminucidon observada en Alcantarillado y Aseo, consolidando al
servicio de Acueducto como el principal generador de requerimientos y el drea de mayor
impacto dentro de la gestién de PQRS de |la entidad.

f. Andlisis de PQRS por canal de presentacion.

Comportamiento de las PQRS por Canal de Presentacién Vigencia 2026

Variable Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Sept. ;?;;; Variacion Vari:ocién

gg’gg‘gmm 44 27 13 24 25 3 7 0 40 183 40 1.1%
Escrita 62 61 57| 115| 140| 129| 193 161 129 1,047 -32 6.6%
On Line 0 0 0 0 0 0 6 21 37 64 16 0.4%
Telefénica 41 50 58 87 72 48 86 103 155 700 52 4.4%
WhatsApp 0 0 0 0 54 30 39 1 0 124 -1 0.8%
Verbal 1,488 | 1,625| 1,649| 1,530| 1,415| 1,642 | 1,760| 1,385| 1,328 13,822 -57 86.7%
Totales: 1,635 1,763 | 1,777| 1,756 | 1,706 | 1,852 | 2,001| 1,671 | 1,680 | 15,940 18 100%

El anélisis a septiembre de 2026 evidencia una marcada preferencia de los usuarios por los
canales de atencién presencial. El canal Verbal concentré 13.822 requerimientos, equivalente
al 86,7% del total, consolidandose como el principal medio de interacciéon con los usuarios y
reflejando la relevancia de los puntos de atencidn para la gestién de solicitudes, peticiones,
quejas, reclamos vy sugerencias.

En segundo lugar, el canal escrito registro 1.047 PQRS (6,6%), seguido del canal Telefénico
con 700 solicitudes (4,4%), lo que demuestra que los mecanismos tradicionales contintan
siendo ampliamente utilizados por los usuarios. Por su parte, los canales digitales mantuvieron
una participacion reducida, destacandose Correo Electronico con 183 PQRS (1,1%), WhatsApp
con 124 (0,8%) y On Line con 64 solicitudes (0,4%).

Durante septiembre de 2026 se recibieron 1.689 PQRS, registrando un incremento neto de 18
casos frente a agosto. El mayor crecimiento se presenté en el canal telefénico, que aumentd
en 52 solicitudes (de 103 a 155 casos), lo que evidencia una mayor demanda de atencién
remota por parte de los usuarios. Asimismo, el canal Correo Electrénico mostrd un incremento
de 40 casos, pasando de no registrar solicitudes en agosto a recibir 40 en septiembre.

En contraste, el canal verbal presento una disminucién de 57 PQRS respecto al mes anterior,
mientras que el canal escrito redujo su volumen en 32 casos. No obstante, estas variaciones
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no modifican la tendencia general observada durante la vigencia, en la que la atencién
presencial continta siendo el canal predominante.

g. 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 Sept. Total | Variacién
Eobrqs por promedio 327 | . 349| 497| 447 | 417 | 636| 627 415] 380 | 4,095 35.5%

Inconformidad con la medicion del| ,eq| 3461 o55| 30| 320| 201| 369| 262| 278| 2,749| 23.8%

Consumo o produccién facturado
Cambio de informacién por selicitud

194 211 241 224 198 206 243 210 225 | 1,952 16.9%

_del usuario )
Reposicion del medidor 158 | 251 183 156| 191| 233| 242 222 | 271] 1,907 16.5% |
Susgensian. Temporal por Mutud | e 70| 57| 99| 62| 109| 118| 128| 120| 830| 7.2%
Acuerdo T )

Total 1,015( 1,197 | 1,233 | 1,306 | 1,197 | 1,475 | 1,599 | 1,237 |1,274 [11,533 |  100%

Durante el periodo de enero a septiembre de 2026 se registraron 11.533 PQRS, concentradas
en cinco causales principales. La mayor participacion correspondio a cobros por promedio, con
4.095 requerimientos (35,5%), consolidandose como la principal causa de atencidn.

La segunda causal fue la Inconformidad con la medicién del consumo o produccién facturada,
con 2.749 solicitudes (23,8%), reflejando una preocupacion constante de los usuarios frente
a la exactitud de la medicién y la facturacién de los servicios. En conjunto con los cobros por
promedio, estas dos causales representan el 59,3% del total de PQRS, lo que indica que las
principales inconformidades estan asociadas a procesos de medicion y facturacion.

Por su parte, el Cambio de informacion por solicitud del usuario registré 1.952 casos (16,9%),
manteniendo un comportamiento estable durante la vigencia y evidenciando una demanda

permanente de tramites administrativos relacionados con la actualizacién de datos vy
condiciones contractuales.

La causal de Reposicion del medidor alcanzé 1.907 requerimientos (16,5%), mostrando una
tendencia creciente durante los ultimos meses analizados, con su punto mds alto en
septiembre (271 casos). Este comportamiento evidencia una gestion activa en la renovacion
y mantenimiento de los equipos de medicién.

Finalmente, la Suspensién Temporal por Mutuo Acuerdo presentd 830 solicitudes (7,2%),
siendo la causal de menor participacion. No obstante, su comportamiento fue constante
durante la vigencia, reflejando el uso recurrente de este mecanismo por parte de los usuarios
que requieren suspender temporalmente |la prestacion de los servicios.

Comportamiento PQRS por Causal de Requerimiento Acueducto Vigencia 2026
.. CAusal . |Enero|Febrero | Marzo | Abril | Mayo |junio | Julio | Agosto | Sept. | Total | Variacion
Cobros por promedio 156 171| 240! 219 205] 321 315| 2 186 | 2,023 | 32.3%
Inconformidad con la medicién del
Sy e By fenrads 135 155! 129! 186 0| 149 187 132 139 1,212 19.4%

0P ;
E:ﬁ_’j'g @ Informacion por solicitud del | 87| 98, 88 82 85! 106 94 100 B11| 13.0%
Reposicién del medidor 158 251 183 ] 156 191 2331 242| 220 271| 1,905  30.4%.
Suspension Tempq_@'lhet_)r Mutuo Acuerdo | 27 25 36 38 42 47 50 309 4.9%
Totl | ose7] esy 685] 01| 826] 892] 703 746| 6,260| 100%
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| Comportamiento PQRS por Causal de Requerimiento Alcantarillado Vigencia 2026
! Causal Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo ijunfo Julio | Agosto | Sept. Total | Variacion
| Cobros por promedio 152 166 ) __234 214 193} 302 296 193 173 | 1,923 48.6%
Inconformidad con la medicién del o
Consumo o produccién facturado 125 142 109 176 0 133} 161 114 118 1,078 27.3%
o, e InbonagoR Bor aclichud dely ey 67. 78| 74 64 64! 72 s9| 66 612] 155%
| Terminacién de Contrato 2 1 6 5 7 7 4 10 117 53 1.3%
Suspension Temporal por Mutuo Acuerdo 23 24 20 34 22 37 39 43 45 287 7.3%
Total 370 400 447 « 503 286§ 543 | 572 419 4131 3,953 100%
1 Comportamiento PQRS por Causal de Reguerimiento Aseo Vigencia 2026
Causal Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | junio | Julio | Agosto | Sept. | Total | Variacién
Cobros por promedio 19 12, 23] 14} 19 13 16 120 21| 149  8.6%
Inconformidad con la medicién del ‘ | 9
Consumo o produccion facturado 2 19 17} 18 0 91 2 16 20| 129 {0
Camb_lo de informacién por solicitud del 55 57 65 62 52 57 65 57 59 529 30.6%
usuario
Modificacion Veolia 124 97 74 71 100 66 67 42 44 685 39.7%
Suspensién  Temporal por Mutuo i
Acuerdo - Predio Deshabitado 17 21 16 29 17 34 37 38 25 234 13.6%
Total 224 206 195 194 188 179 206 165 169 1,726 100%

10. Medios de Notificacion.

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 anélisis continuo de los mecanismos de notificacidn
disponibles, los cuales integran tanto medios digitales como fisicos. Estos canales permiten
garantizar la entrega oportuna y efectiva de la informacion, asi como asegurar la trazabilidad,
el seguimiento v la verificaciéon de cada una de las comunicaciones realizadas.

Durante el periodo comprendido entre enero y septiembre de 2026 se realizaron 3.817
notificaciones, utilizando diferentes medios de comunicacién gue permitieron garantizar la
entrega oportuna de las actuaciones administrativas y respuestas emitidas por la Empresa.

Comportamiento de las notificaciones por diferentes canales - Vigencia 2026

Medios de Notificacién Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Sept. Total { variacion
Web 2 0 0 0 2 0 0 0 0 4 0
Notificacion Personal 32 20 16 18 40 35 28 28 27| 244 -1
WhatsApp 57 94 89 79 89 142 172 156 108 987 -47
Correo Oficial 182 163 128 155 188 262 185 144 154 1,561 10
Total Notificaciones sin costo 273 277 233 252 319 439 385 328 290| 2,796 -38
Notificaciones SEMCA 83 186 183 126 73 39 97 109 125{1,021 16
Total Notificaciones 356 463 416 378 392 478 482 437 415|3,817 -22
Tarifa de Envio unitario 8,925 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|1,115,625 27%
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/ 2,588,250 73%
Ahorro 24,954,300 100%
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Durante la vigencia 2026, y con corte a septiembre, se gestionaron 3.817 notificaciones,
evidenciando una estrategia enfocada en la utilizacion de canales digitales y de bajo costo.
Del total de notificaciones realizadas, 2.796 (73,3%) correspondieron a canales sin costo,
mientras que 1.021 (26,7%) fueron efectuadas mediante SEMCA, mecanismo que genera
costos de envio.

El correo oficial se consolidd como el principal canal de notificacion, con 1.561 comunicaciones
enviadas, representando el 40,9% del total de notificaciones. Le sigue WhatsApp con 987
notificaciones (25,9%), lo que refleja una alta aceptacion y efectividad de los medios digitales
para garantizar la entrega oportuna de las respuestas. Por su parte, la notificacién personal
registré 244 actuaciones y la web tuvo una participaciéon minima con 4 registros.

En cuanto al comportamiento de septiembre, se realizaron 415 notificaciones, presentando
una disminucién de 22 casos frente a agosto. Esta variacion estuvo influenciada
principalmente por la reducciéon de las notificaciones realizadas por WhatsApp (-47), aunque
fue parcialmente compensada por el incremento en las notificaciones efectuadas mediante
SEMCA (+16) y correo oficial (+10).

Desde la perspectiva financiera, la estrategia de priorizacion de canales digitales generd
resultados altamente favorables. Mientras que el costo asociado a las 1.021 notificaciones
realizadas por SEMCA ascendié a $9.112.425, el uso de canales alternativos permitié evitar
gastos por aproximadamente $24.954.300, evidenciando un importante nivel de eficiencia en
la gestion de las notificaciones.

11. Otras Actividades

11.1 Notificaciones para reposicion 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 mediciéon de los consumos, la obligacion de contar con equipos
en correcto funcionamiento y el deber de las empresas de garantizar la correcta prestaciéon
del servicio—, desde la Oficina de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias — PQRS, se
inicio la generaciéon del documento denominado “Acta de Notificacion en Estrados y Orden de
Reposicién del Medidor”, en el marco del procedimiento de cambio de medidor cuando el
usuario hace presencia en la empresa.

Durante el periodo mayo-septiembre de 2026 se realizaron 1.143 notificaciones para cambio
de medidores, de las cuales el 96,7% (1.105) correspondieron a Notificaciones en Estrado
ATC, consoliddndose como el principal mecanismo de notificacion utilizado. Por su parte, las
Notificaciones Escritas, Analisis y Respuestas representaron el 3,3% (38 casos).

En septiembre se registraron 233 notificaciones, presentando una leve disminucion de 2 casos
frente a agosto. No obstante, el comportamiento general evidencia estabilidad en la gestién
del proceso, manteniendo un volumen significativo de actuaciones y garantizando la
continuidad de las actividades de notificacién asociadas al cambio de medidores.

Comportamiento de las Notificaciones para cambio de medidores - vigencia 2026
Variable Mayo | Junio | Julio | Agosto | Sept. | Tota |Variacién Vari;cién
Notificaciones Escritas Analisis y Respuestas 11 131 14: 0 38 0 3.3%
Notificaciones en Estrado ATC T 195 265 2331 1,105 -2 96.7%
TOMAESS it 188} 208 279 233/ 1,343 .2 100%
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11.2 Notificacién usuarios con pozo profundo.

Se elabord el oficio borrador para la notificacion 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 revision por parte de la Subgerencia de Asuntos Corporatwos a través de la

Direccion de Gestion de Usuarios y Comercializacidn, con el fin de validar su contenido y dar
continuidad al tramite correspondiente.

11.3 Necesidad de modificacién del formato de inspeccion v notificacidén previa al usuario en
el proceso de reparacién de fugas.

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

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

Adicionalmente, y con el fin de garantizar el debido proceso, la transparencia en la actuacién
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
notificacién debera 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 adopcion 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 relacién con la informacién y comunicacion gue debe
suministrarse oportunamente a los suscriptores y usuarios del servicio.

11.4 Procesos de Cartera

La Oficina de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS), a partir del 10 de
septiembre de 2026, asumié la gestion y atencidon de los procesos relacionados con
financiaciones (acuerdos de pago), aplicacién de abonos, eliminacién de financiaciones,
procesos en etapa persuasiva y negociacion de deudas derivadas de cobros coactivos.

Lo anterior, con el propésito de centralizar la gestién de estos tréamites, fortalecer el
acompafiamiento a los usuarios y optimizar los tiempos de atencién y respuesta. En
consecuencia, las solicitudes, consultas y actuaciones asociadas a dichos procesos son
tramitadas directamente por la Oficina de PQRS, de conformidad con los procedimientos y
lineamientos institucionales vigentes.

Durante el periodo analizado, se formalizaron 84 acuerdos de pago, correspondientes a una
cartera total de $72.677.821. Como resultado de estas financiaciones, se obtuvo un recaudo
por concepto de cuota inicial de $31.089.148, equivalente al 43% de la deuda financiada, lo
que evidencia una gestion efectiva en la recuperacién inmediata de cartera.
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Asimismo, el saldo financiado ascendié a $41.588.673, valor que quedd sujeto a los
compromisos de pago pactados con los usuarios. Este comportamiento refleja una adecuada
aceptacion de los mecanismos de financiacion y contribuye al fortalecimiento del recaudo,
permitiendo recuperar recursos de manera inmediata y facilitando la normalizacion de las
obligaciones pendientes.

ACUERDOS DE PAGO VIGENCIA 2026
CANTIDAD
RECAUDO SALDO EFICIENCIA
MES ACUEF;%%S DE | VALORDEUDA | ~o7A INICIAL |  FINANCIACION RECAUDO
Septiembre 84 72,677,821 31,089,148 41,588,673 43%

Igualmente, se registraron 79 abonos sobre una cartera por valor de $43.075.720, logrando
un recaudo de $23.322.391. Este resultado representa una eficiencia de recaudo del 54%,
evidenciando una gestion favorable en la recuperacién de cartera mediante pagos parciales
realizados por los usuarios.

Como consecuencia de los abonos aplicados, el saldo pendiente se redujo a $19.753.329, lo
que refleja un avance significativo en la normalizacion de las obligaciones y una disminucién
importante de la cartera vencida. En términos generales, el indicador de eficiencia obtenido
demuestra una buena respuesta de los usuarios a las estrategias de recaudo implementadas,
permitiendo recuperar mas de la mitad del valor de la cartera gestionada durante el periodo
analizado.

ABONOS VIGENCIA 2026
CANRIDAD DE RECAUDADO EFICIENCIA
MES ABONOS VALOR CARTERA ABONO SALDO CARTERA RECAUDO
Septiembre 79 43,075,720 23,322,391 19,753,329 54%

La gestion desarrollada en los procesos de acuerdos de pago y abonos permitié avanzar de
manera significativa en la recuperacién de cartera y la normalizacién de las obligaciones de
los usuarios. En total, se gestiond una cartera por valor de $115.753.541, de la cual se logré
un recaudo de $54.411,539, representando una recuperacion cercana al 47%.

Estos resultados evidencian una gestion efectiva en la implementaciéon de mecanismos que
facilitan el cumplimiento de las obligaciones por parte de los usuarios, contribuyendo al
fortalecimiento del recaudo institucional, la reduccion de la cartera pendiente y la mejora de
la sostenibilidad financiera de la Empresa. Asimismo, reflejan una adecuada respuesta de los
usuarios a las alternativas de pago ofrecidas, consolidando la efectividad de las acciones

adelantadas por la Oficina de PQRS en esta nueva responsabilidad asumida a partir del 10 de
septiembre de 2026.

12. Conclusiones:

1. Gestion solida y capacidad operativa estable: Durante el periodo enero-septiembre de
2026 se gestionaron 15.940 PQRS, manteniendo un comportamiento estable con un
promedio de 1.771 solicitudes mensuales. La capacidad operativa permitié atender en
promedio 88 PQRS por dia habil y 22 PQRS por funcionario al dia, evidenciando una
adecuada respuesta institucional frente a la demanda ciudadana.

2. Alto nivel de cierre y atencién efectiva: El 85,57% de las PQRS fueron cerradas y
archivadas (13.640 casos), reflejando una gestién eficiente en la resolucién de los
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10.

requerimientos. Las solicitudes activas reportadas corresponden al estado mensual de los

trémites y no representan acumulacién de rezagos, lo que evidencia control sobre los
procesos de atencion.

Cumplimiento destacado en los tiempos de respuesta: El 61,8% de las PQRS fueron
atendidas el mismo dia de su radicacion y el 90,4% se resolvieron en un plazo méximo de
diez dias. Adicionalmente, solo se registraron tres casos con tiempos superiores a 15 dias

durante toda la vigencia, demostrando un alto nivel de cumplimiento y oportunidad en la
gestion.

Los reclamos v peticiones concentran la mayor demanda: Los reclamos (48,4%) vy las
peticiones (37,9%) representaron el 86,3% de las PQRS recibidas, evidenciando que los
esfuerzos institucionales deben continuar enfocados en la atencién de reguerimientos
relacionados con la prestacion del servicio, facturacién y solicitudes administrativas.

Acueducto v alcantarillado son los servicios con mayor impacto: El 85% de las PQRS se
concentro en los servicios de Acueducto (55%) y Alcantarillado (30%), confirmando que
estos procesos constituyen el principal foco de atencién y requieren estrategias
permanentes de mejora para reducir la generacién de requerimientos.

Las principales inconformidades estdn asociadas a medicién vy facturacién: Las causales de
"Cobros por promedio” (35,5%) e "Inconformidad con la medicién del consumo facturado”
(23,8%) acumularon el 59,3% de las solicitudes analizadas, identificandose como los
principales factores generadores de PQRS y las dreas de mayor oportunidad para la
Empresa.

Predominio de la atencién presencial: El canal verbal concentrd el 86,7% de las PQRS,
evidenciando la confianza de los usuarios en la atencidn presencial, aungque también
muestra una baja utilizacion de los canales digitales disponibles.

Fortalecimiento institucional y mejora continua: La actualizacién de la Politica de Atencidn
al Usuario, la Carta de Trato Digno, el Manual de Atencién al Usuario y la divulgacion de
canales de atencion fortalecieron el marco institucional para garantizar una atencién mas
transparente, accesible y centrada en el usuario.

Eficiencia en la gestién de notificaciones: La estrategia de priorizacién de canales digitales
permitié que el 73,3% de las notificaciones se efectuaran sin costo, generando una

disminucion significativa en gastos operativos y una optimizacion de recursos cercana a
$24,9 millones.

Resultados favorables en la gestién de cartera asumida por PQRS: Desde la incorporacion
de los procesos de cartera en septiembre de 2026, se gestionaron acuerdos de pago y
abonos sobre una cartera de $115,7 millones, logrando recaudar $54,4 millones y
alcanzando una recuperacién cercana al 47%, resultado que evidencia una gestion

eficiente y una adecuada aceptacién de los mecanismos de normalizacién por parte de los
usuarios.

Recomendaciones

1.

Disefiar e implementar un plan de reduccién de PQRS asociadas a cobros por promedio y
medicion del consumo, mediante revisiones preventivas, seguimiento a micromedidores y
fortalecimiento de los procesos de lectura y facturacion.
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2.

Incrementar las campafas de reposicion de medidores y mantenimiento de equipos de
medicién, para disminuir reclamaciones relacionadas con consumos facturados.

Fortalecer la promocién de los canales digitales (PQR Online, correo electronico y
WhatsApp), incentivando su utilizacién para disminuir la congestion en la atencion
presencial y mejorar la accesibilidad para los usuarios.

Mantener el seguimiento permanente a los tiempos de atencion con el fin de conservar
indicadores superiores al 90% de solucién en menos de diez dias.

Implementar las modificaciones propuestas al formato de inspeccién y al procedimiento de
reparacion de fugas, incorporando la notificacién previa al usuario y fortaleciendo el
soporte documental de cada actuacion.

Continuar ampliando el uso de mecanismos digitales para la notificacién de respuestas,
aprovechando los beneficios econdmicos y operativos evidenciados durante la vigencia.

Realizar analisis periodicos de las causales de mayor incidencia por servicio, permitiendo
identificar tendencias y establecer acciones preventivas orientadas a la disminucién de
reclamos.

Consolidar la integracién de los procesos de cartera dentro de la Oficina de PQRS,
estableciendo indicadores de seguimiento que permitan medir su impacto en el recaudo y
la satisfaccion de los usuarios.

Puntos para Fortalecer

s Reduccion de los requerimientos asociados a cobros por promedio, principal causal de
PQRS.

¢ Disminucion de las inconformidades relacionadas con la medicion del consumo
facturado.

e Mayor apropiacion y uso de los canales virtuales y autogestionables por parte de los
usuarios.

¢ Fortalecimiento de los procesos de lectura, facturacion y control metrologico.
» Implementacion definitiva de la notificacion previa en procesos de reparacién de fugas.

e Seguimiento a la tendencia creciente de las solicitudes relacionadas con reposicion de
medidores.

» Fortalecimiento de la trazabilidad documental en inspecciones y actuaciones técnicas.

e Consolidacién de la gestién de cartera recientemente asumida, incorporando
indicadores de efectividad, recaudo y satisfaccion del usuario.

o Desarrollo de estrategias preventivas especificas para los servicios de Acueducto y
Alcantarillado, que concentran la mayor cantidad de PQRS.

e Incremento de acciones de educacion al usuario sobre facturacién, medicién, consumos
y uso adecuado de los servicios, con el fin de reducir la recurrencia de reclamaciones.
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La principal oportunidad de mejora continua enfocada en la reduccién de las causas que
concentran el mayor volumen de PQRS, particularmente aquellas asociadas a facturacion,
consumo, medicion y reposicidon 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 atencién y gestién de los requerimientos presentados por los usuarios.

De esta manera, la Oficina de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) presenta el
informe de seguimiento a las PQRS a 30 de septiembre de 2026, destacando los avances

alcanzados vy las

unidades de mejora identificadas durante el periodo.
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