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INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE DE P.Q.R. — PRIMER SEMESTRE 2026

MARCO LEGAL

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual reza: “£En
toda entidad debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que [os ciudadanos formulen, y que se relacionen
con el cumplimiento de la mision de la entidad... La Oficina de Control Interno debera vigilar
qgue la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la
administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular...”.

METODOLOGIA

Teniendo en cuenta lo anterior, la Oficina de Control Interno de DISPAC S.A. E.S.P. se permite
presentar el seguimiento realizado a las P.Q.R., para el periodo comprendido entre el
primero (01) de enero al treinta (30) de junio de 2026; para el efecto se verificaron
las peticiones presentadas ante la Empresa en el periodo evaluado a través del Sistema
Comercial SIEC, con el objetivo de determinar los tiempos de resolucién de estas, la cantidad
de P.Q.R. recibidas en cada municipio al que se le presta servicio, las causales de las P.Q.R.,
los medios de recepcion, el tramite final por cada causal (respuesta a favor de la empresa o
a favor del usuario); y efectuar las recomendaciones que sean necesarias a la Alta Direccion
y a los responsables de los procesos, con el objetivo de aportar al mejoramiento continuo de
la Entidad.

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado, en el desarrollo del presente informe se
trataran los siguientes temas:

e Acumulado de P.Q.R. en el periodo evaluado.

e % de representacion de las P.Q.R.

e P.Q.R. por municipio de prestacion.

e Tiempo promedio de respuesta de las P.Q.R.

e Principales causales de las P.Q.R.

¢ P.Q.R. por medio de solicitud.

e P.Q.R. por clase de solicitud.

e Atencion de P.Q.R. y denuncias por actos de corrupcion.
e Tramite final de las P.Q.R.

e Conclusiones y/o Recomendaciones.
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ACUMULADO DE P.Q.R. EN EL PERIODO EVALUADO

De acuerdo con la informacién contenida en el Sistema Comercial SIEC, se pudo establecer
que dentro del periodo objeto de evaluacién, primero (01) de enero al treinta (30) de junio
de 2026, en DISPAC S.A. E.S.P. se registraron un total de 2.765 P.Q.R. a través del Sistema
Comercial SIEC, asi:

Mes / 2025 Cantidad de P.Q.R.

ene 445
feb 431
mar 404
abr 427
may 537
jun 521
Total general 2.765

Tabla 1 Cantidad de P.Q.R. vs. mes. Fuente: Extraido del SIEC

Durante el periodo evaluado, se registré un promedio aproximado de cuatrocientas sesenta
(460) Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR) por mes, evidenciandose un pico de aumento en
los ultimos dos meses del semestre analizado. Se verificd que a cada una de las PQR se le
otorgd el tramite correspondiente, en cumplimiento de los procedimientos internos
establecidos para su gestién y atencion.
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Grdfica 1 Cantidad de P.Q.R. mes a mes. Fuente: Elaboracion Propia

Al comparar estos resultados con el periodo inmediatamente anterior, se evidencia una
disminucion de ciento cincuenta y siete (156) PQR, lo cual refleja que, el administrador del
establecimiento de comercio ha venido identificando las principales causales del aumento y
adoptando acciones orientadas a mitigar su recurrencia.
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% DE REPRESENTACION DE LAS P.Q.R.

Teniendo en cuenta que mes a mes el niUmero de usuarios de la Empresa varia, se realiza a
continuacién un andlisis de la cantidad de P.Q.R. recibidas en cada mes que hace parte del
periodo de evaluacidn con respecto a la cantidad de usuarios existentes en el mismo mes,
esto con la finalidad de conocer el porcentaje de representacion que tienen las P.Q.R. por
cada mes evaluado. Los resultados de dicho andlisis son los siguientes:

P.Q.R. RECIBIDAS - | % REPRESENTACION
SEMESTRE 2026 #USUARIOS DE LAS P.Q.R.

Enero 445 110.922 0,40%
Febrero 431 111.091 0,39%
Marzo 404 111.232 0,36%
Abril 427 111.559 0,38%
Mayo 537 111.797 0,48%
Junio 521 111.885 0,47%

TOTAL 2.765

Tabla 2 % de Representacion de las P.Q.R. por cada mes. Fuente: Elaborado con informacion entregada por e/
area Comercial

Como se observa en la tabla anterior, el porcentaje de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR)
respecto al total de usuarios durante los meses evaluados no supera en ningln caso el uno
por ciento (1%), lo cual constituye un indicador favorable para la Empresa, en la medida en
que refleja un bajo nivel relativo de inconformidades por parte de los usuarios, aun
considerando la existencia de diversos canales de recepcion y mecanismos habilitados para
la presentacion de PQR.

No obstante, y a pesar de este resultado positivo, se recomienda mantener un seguimiento
permanente y focalizado sobre las PQR radicadas durante el segundo semestre de la vigencia,
con el fin de identificar oportunamente tendencias, causas recurrentes y posibles riesgos, y
adoptar acciones preventivas y correctivas orientadas a controlar su crecimiento, fortalecer
la calidad del servicio y mejorar de manera continua la satisfaccion de los clientes y usuarios.

P.Q.R. POR MUNICIPIO DE PRESTACION

La totalidad de las P.Q.R. que suman 2.765 para el periodo evaluado, fueron registradas en
un total de 16 municipios; asi:
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Municipio Cantidad de Promedio de

P.Q.R. Participacion
Atrato 19 0,69%
Bagadd 5 0,18%
Cantdn de San Pablo 11 0,40%
Certegui 6 0,22%
Condoto 45 1,63%
Istmina 143 5,17%
Lloré 10 0,36%
Medio Baudo 4 0,14%
Medio San Juan 7 0,25%
Novita 12 0,43%
Quibdo 2398 86,73%
Rio Iré 10 0,36%
Rio Quito 20 0,72%
Tadod 35 1,27%
Unién Panamericana 37 1,34%
Alto Baudd 3 0,11%
Total 2.765 100%

Tabla 3 P.Q.R. por Municipio de Prestacion. Fuente: Extraido del SIEC

Se evidencia que mas del ochenta y cinco por ciento (85%) de las Peticiones, Quejas y
Reclamos (PQR) recibidas por la Empresa fueron radicadas en la ciudad de Quibdé. En
consecuencia, se recomienda al administrador del establecimiento de comercio disenhar e
implementar medidas preventivas y acciones focalizadas en dicha ciudad, orientadas a
identificar las causas recurrentes, reducir el volumen de P.Q.R. y fortalecer la calidad del
servicio y la satisfaccién de los usuarios.
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Gréfica 2 P.Q.R. por Municipio de Prestacion. Fuente: Elaboracion Propia
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Tal como se indicé anteriormente, el municipio de Quibdé concentra el mayor nimero de
Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR), con un total de 2.398 registros, lo que representa el
86,73% del total de PQR recibidas por la Empresa. En segundo lugar, se ubica el municipio
de Istmina, con 143 PQR, equivalentes al 5,17% del total. El 8,10% restante se distribuye en
menores proporciones entre los demas municipios donde la Empresa presta el servicio.

En comparacién con el periodo inmediatamente anterior, se observa un comportamiento
similar en la distribucién de PQR por municipio. En este sentido, se recomienda a las areas
responsables fortalecer, mantener y optimizar las acciones implementadas, con el propodsito
de revertir la tendencia al alza y continuar avanzando en la reduccion sostenida de las PQR,
especialmente en el municipio con mayor concentracion de casos.

TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA DE LAS P.Q.R.

El articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticidn consagra: “Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera
resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion...”, de igual forma, y segin
lo documentado en el procedimiento interno P20-21-01 Atencién al Cliente version 11, el
tiempo de respuesta a las P.Q.R. de los usuarios es de quince (15) dias habiles so pena de
incurrir en un silencio administrativo positivo, mas sin embargo, a nivel interno, DISPAC S.A.
E.S.P. establecié dentro de sus indicadores de calidad y a fin de mejorar el proceso de
atencion al usuario, que toda P.Q.R. debe procurar responderse en maximo trece (13) dias
habiles luego de la fecha de recepcién de la misma.

Luego de analizar las 2.765 P.Q.R. recibidas durante el periodo evaluado, se determind que
el tiempo promedio de respuesta fue de 12,84 dias, mas sin embargo, este promedio no se

ajusta completamente a las disposiciones internas establecidas para la gestion de P.Q.R.

Dias promedio de

Municipio respuesta
Atrato 11,76
Bagadd 12,40
Canton de San Pablo 5,73
Certegui 12,83
Condoto 12,62
Istmina 12,48
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Municipio Dias promedio de

respuesta

Lloré 13,89
Medio Baudo 10,75
Medio San Juan 11,57
Novita 10,83
Quibdod 12,96
Rio Iré 13,10
Rio Quito 13,95
Tadéd 9,66
Unién Panamericana 13,24
Alto Baudd 10,67

Promedio General 12,84

Tabla 4 Tiempo Promedio de Respuesta. Fuente: Extraido del SIEC

De acuerdo con la informacién consignada en la tabla precedente, se evidencia que en los
municipios de Llord, rio Ird, Rio Quito y Unién Panamericana se superaron los plazos internos
establecidos para la atencidn de las Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR).

Es importante resaltar que, en periodos evaluados anteriormente, los tiempos de respuesta
se encontraban alineados con las politicas internas de calidad, lo cual evidencia una desviacion
frente a los estandares institucionales durante el semestre objeto de analisis.

En consecuencia, se recomienda adoptar de manera prioritaria acciones preventivas y
correctivas, orientadas a restablecer el cumplimiento de los plazos internos y normativos, y a
evitar la recurrencia o profundizacion de esta situacion. Para tal efecto, resulta pertinente
revisar y ajustar los procedimientos internos de atencion de PQR, asi como disefiar e
implementar estrategias operativas y de seguimiento que permitan a todos los municipios
alinear su gestién con los estandares definidos por la Empresa. Asimismo, se considera
fundamental explorar alternativas que optimicen la oportunidad y eficiencia en la atencién de
las PQR, con el fin de mitigar riesgos de incumplimiento normativo, prevenir eventuales
sanciones Y fortalecer la satisfaccion de los usuarios.

Ahora bien, el resultado anterior, se determina con el tiempo promedio de la totalidad de
las P.Q.R. que ingresaron a la Empresa en el periodo objeto de evaluacidn, mas, sin embargo,
esta oficina logro identificar un total de 278 P.Q.R. que, en las que los términos de respuesta
a los usuarios se presentaron con mas de quince (15) dias segin lo determinado a nivel
normativo, asi:
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Cantidad de P.Q.R.
Municipio Resueltas Fuera de los
Términos de Ley

Atrato 4
Bagadd 2
Cantdén de San Pablo 1
Certegui 2
Condoto 17
Istmina 42
Lloré 4
Medio Baudé 1
Medio San Juan
Novita 1
Quibdoé 682
Rio Iré 3
Tado 7
Unidén Panamericana 11

Total 778

Tabla 5 Respuestas por Fuera de los Términos de Ley. Fuente: Extraido del SIEC

Si bien el indicador promedio de oportunidad en la atencién de las P.Q.R. refleja un
resultado favorable para el periodo evaluado, el andlisis detallado efectuado por esta Oficina
evidencié que 778 P.Q.R. fueron atendidas con posterioridad al término de quince (15) dias
habiles establecido en la Ley 1755 de 2015, lo que demuestra que el cumplimiento del
indicador general no refleja de manera integral el comportamiento real del proceso ni
garantiza el cumplimiento individual de los términos legales aplicables a cada solicitud.

Esta situacion evidencia debilidades en el seguimiento y control de los tiempos de respuesta,
generando riesgos de caracter legal, regulatorio, reputacional y de satisfaccion del usuario,
al exponer a la Empresa a eventuales reclamaciones, investigaciones por parte de los
organismos de control y vigilancia, asi como a posibles incumplimientos de la normativa
vigente.

Se realizé consulta formal al drea de Atencidn al Usuario de la Empresa Gestora sobre lo
mencionado anteriormente, esta fue su respuesta:

"(...) Respecto de los radicados que presentan mds de quince (15) dias sin respuesta, es importante
precisar que dicha situacion obedece, principalmente, a las siguientes razones:
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e Fl sistema no esta reconociendo los dias festivos dentro del conteo de los términos. Esta situacion
serd puesta en conocimiento del operador tecnologico con el fin de que se realicen los ajustes
correspondientes.

e En algunos casos fue necesario apertura periodos probatorios; sin embargo, el sistema no se
encuentra parametrizado para identificar estas actuaciones y efectuar la respectiva salvedad en el
calculo de los tiempos de respuesta.

e Existen radicados que, por error, fueron creados y asignados a una dependencia diferente, lo
que genera inconvenientes al momento de realizar el cierre de los casos.

Adlicionalmente, es importante aclarar que, al momento de descargar el archivo inicialmente remitido,
varios radicados aun no contaban con observaciones, toda vez que se encontraban dentro de los
términos establecidos por la ley para emitir la respectiva respuesta (...)".

CONCLUSION DE LA OCI

El seguimiento realizado permitié evidenciar oportunidades de mejora en la gestion de las
P.Q.R., particularmente en el control y seguimiento de los términos de respuesta establecidos
en la Ley 1755 de 2015. Si bien el area responsable manifestd que parte de las inconsistencias
identificadas obedecen a limitaciones en la parametrizacion del sistema de informacion y a
aspectos operativos del proceso, dichas situaciones no eximen al Gestor del cumplimiento de
los términos legales para la atencién de las solicitudes de los usuarios, ni constituyen una
justificacion suficiente frente a eventuales requerimientos o actuaciones de los organismos
de control, toda vez que la responsabilidad de garantizar la oportunidad en las respuestas
recae sobre la Empresa y el operador del proceso.

En este sentido, las limitaciones tecnoldgicas identificadas deben ser entendidas como una
oportunidad de mejora que requiere la implementacion de acciones correctivas orientadas a
fortalecer la parametrizacién del sistema, optimizar los controles de seguimiento y garantizar
la confiabilidad de la informacion reportada. Lo anterior permitird minimizar los riesgos de
incumplimiento normativo, fortalecer la gestién del proceso de atencién al usuario y asegurar
el cumplimiento oportuno de las obligaciones legales y contractuales, reduciendo la exposicion
de la Empresa a riesgos juridicos, regulatorios y reputacionales.

PRINCIPALES CAUSALES DE LAS P.Q.R.

De acuerdo con las estadisticas arrojadas por el Sistema Comercial SIEC, en el periodo objeto
de seguimiento, se generaron las siguientes clases de P.Q.R., a las cuales se le relaciona
igualmente la cantidad respecto al total del periodo, y el porcentaje de participacion de cada
causal acorde al porcentaje total.
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Causales de las P.Q.R. Cant. ‘-%.de .y
Participacion
Actualizar datos del suscriptor 30 1,09%
Ampliaciéon de fecha limite de pago 6 0,22%
Cambio suscriptor 63 2,28%
Clase de uso incorrecto (industrial- comercial- oficial- otros) 5 0,18%
Cobro de consumo registrado por medidor de otro predio 6 0,22%
Cobro de otros bienes o servicios en la fact. no autorizados por el usuario 13 0,47%
Cobro multiple y/o acumulado 17 0,62%
Cobro por conexion reconexion reinstalacion 5 0,18%
Cobro por reconexién no autorizada por la empresa 1 0,04%
Cobro por recuperacion de consumo 1 0,04%
Cobros inoportunos 2 0,07%
Cobros por promedio 269 9,73%
Cobros por servicios no prestados 355 12,84%
Conexion nivel de tension 1 54 1,95%
Cotizacion de materiales 37 1,34%
Dafio en electrodoméstico 17 0,62%
Entrega inoportuna o no entrega de la factura 2 0,07%
Estrato incorrecto 2 0,07%
Explicaciéon de saldo anterior 1 0,04%
Inconformidad con el aforo 15 0,54%
Inconformidad con el cambio o con el cobro del medidor 3 0,11%
Inconformidad con la medicién del consumo o produccién facturado 1003 36,27%
Inconformidad por desviacidn significativa 103 3,73%
Inconformidad por la normalizacion del servicio 23 0,83%
Informacién de inmueble deshabitado 136 4,92%
Informacién de predio habitado 5 0,18%
Instalacidon de materiales (equipo de medida) 9 0,33%
Instalacidn de poste 3 0,11%
Interrupciones en la prestacién del servicio 13 0,47%
No atencién de condiciones de seguridad o riesgo 15 0,54%
Reconexion 14 0,51%
Reinstalacion 2 0,07%
Retiro de materiales (equipo de medida) 2 0,07%
Reubicacién de linea de alta y media tension 1 0,04%
Reubicacién de medidor y/o acometida 42 1,52%
Reubicacién de poste y/o viento 3 0,11%
Revision de equipo de medida 148 5,39%
Solicitud de informacién 123 4,45%
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Causales de las P.Q.R. Cant. ‘-%.de .y
Participacion

Subsidios y contribuciones 12 0,43%
Suspension del servicio 88 3,18%
Suspension o corte del servicio sin previo aviso o sin causa aparente 18 0,65%
Terminacion de contrato 79 2,86%
Traslado de deuda 3 0,11%
Traslado de pago 6 0,22%
Validacion de lectura aplicada 5 0,18%
Variaciones en las caracteristicas del suministro o prestacidn del servicio 3 0,11%
Informacién sobre dafio en bien inmueble 2 0,07%

Total general 2.765 100,00%

Tabla 6 Principales Causales de las P.Q.R. Fuente: Extraido del SIFC

Del analisis de la informacion consolidada se concluye que la causal “ Inconformidad con la
medicion del consumo o produccion facturado” constituye la principal fuente de Peticiones,
Quejas y Reclamos (PQR) durante el periodo objeto de evaluacién, con un total de 1.003
PQR, lo que representa el 36,27% del total de las PQR registradas por la Empresa. Le siguen
en orden de recurrencia las causales “Cobros por servicios no prestados’, con 355 PQR
(12,84%) “ Cobros por promedio”, con 269 PQR (9,73%), y. Las demas causales se presentan
en proporciones significativamente menores respecto del total registrado.

Al comparar estos resultados con el periodo inmediatamente anterior, y una vez analizados
los informes histdricos elaborados por el area responsable, se evidencia que las tres causales
mencionadas siempre son las mas repetitivas periodo a periodo. En este contexto, se
recomienda a la administracion del establecimiento de comercio adoptar medidas preventivas
y correctivas oportunas, orientadas a contener el crecimiento de estas causales en
evaluaciones posteriores. No obstante, la implementacion de algunas de las recomendaciones
formuladas previamente por esta Oficina se observa que las principales causales de P.Q.R.
contindan presentando una tendencia creciente, aunque en menor proporcion, situacion que
no debe consolidarse ni normalizarse, en atencién al impacto que estas generan en la
percepcion del servicio por parte de los usuarios y en la gestion operativa de la Empresa.

En consideracion a lo anterior, se recomienda priorizar acciones orientadas a reducir las PQR
asociadas a la “ Inconformidad con la medicion del consumo o produccion facturado”, en tanto
continlia siendo la causa mas representativa y uno de los factores que podria incidir de
manera negativa en la imagen institucional ante clientes y demas grupos de interés. En este
sentido, resulta pertinente evaluar e implementar estrategias técnicas, operativas y
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comunicacionales, que fortalezcan la confiabilidad del proceso de medicion y la gestién de
inconsistencias asociadas al mismo. Adicionalmente, se sugiere desarrollar y fortalecer
estrategias de capacitacion y sensibilizacion dirigidas a los usuarios, que permitan mejorar la
comprension de los conceptos facturados, los métodos de medicién y los ajustes realizados
en la facturaciéon, contribuyendo asi a la disminucion de reclamaciones derivadas de
interpretaciones erroneas o falta de informacion.

Finalmente, se considera indispensable garantizar la disponibilidad de personal suficiente y
técnicamente competente para la adecuada ejecucion de las actividades de toma de lecturas
y gestion de novedades mensuales, con el fin de reducir la recurrencia de cobros por
promedio. Esta medida no solo impacta positivamente la disminucion de PQR, sino que
también mejora la exactitud de la facturacién, fortalece la eficiencia operativa y contribuye a
elevar los niveles de satisfacciéon de los usuarios.

P.Q.R. POR MEDIO DE SOLICITUD

DISPAC S.A. E.S.P. dispone de distintos medios para la recepcion de P.Q.R. de sus clientes y
usuarios, esto con el fin de garantizar el acceso a todas sus partes interesadas del derecho a
presentar sus reclamaciones por cualquiera que sea la situacién que ellos consideren, es asi
como, durante el periodo evaluado, las 2.765 P.Q.R. ingresaron a la Empresa de la siguiente

manera:
Medio de Recepcion Cantidad %
Escrita 2218 80,32%
Internet y/o virtual (web) 381 13,78%
Telefénico 1 0,04%
Verbal 165 5,86%
Total general 2.765 100,00%

Tabla 7.Q.R. por Medio de Solicitud. Fuente: Extraido del SIEC

Del analisis de los canales utilizados por los usuarios para la radicacion de Peticiones, Quejas
y Reclamos (P.Q.R.), se evidencia que el medio predominante continta siendo el formato
escrito presencial. No obstante, el segundo canal mas utilizado corresponde al formato virtual,
lo cual pone de manifiesto la creciente adopcidon de herramientas tecnoldgicas por parte de
los usuarios, asi como la efectividad de los canales digitales dispuestos por la Empresa para
facilitar la comunicacién y la recepcion de solicitudes.
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Este comportamiento refleja de manera positiva los avances institucionales en materia de
digitalizacion de procesos y diversificaciéon de los mecanismos de atencion al usuario,
orientados a mejorar la accesibilidad, oportunidad y conveniencia en la interaccién con los
clientes. La disponibilidad de mdltiples canales para la presentacion de P.Q.R. no solo permite
atender las preferencias y necesidades de los usuarios, sino que también fortalece la
capacidad de la Empresa para gestionar, clasificar y dar respuesta a las solicitudes de forma
mas eficiente y trazable. En este contexto, se resalta que el fortalecimiento de los canales
virtuales contribuye al mejoramiento de la experiencia del usuario, optimiza los tiempos de
atencion y facilita el seguimiento de las solicitudes, constituyéndose en un elemento clave
para la modernizacion de la gestién comercial y el fortalecimiento de la relacién con los grupos
de interés.

P.Q.R. POR CLASE DE SOLICITUD

Existen cuatro (04) formas de tipificar las P.Q.R. cuando ingresan a la Empresa teniendo en
cuenta la naturaleza de esta, teniendo en cuenta esto, para el periodo evaluado, las P.Q.R.
ingresadas se dividen asi:

Clase de Solicitud Cantidad %
(M) Recurso de Reposicion 5 0,18%
(P) Peticidn 854 30,90%
(R) Reclamacion 1738 62,84%
(S) Recurso de Reposicién y en Subsidio de Apelacién 168 6,08%
Total general 2.765 100,00%

Tabla 8 P.Q.R. por Clase de Solicitud. Fuente. Extraido del SIEC

Con el fin de dar claridad al informe, se define cada una de estas clases, asi:

e Peticion: Requerimiento que se realiza un cliente o usuario para solicitar el
reconocimiento de un derecho, la prestacion de un servicio, pedir informacion,
documentos o copias, formular consultas y obtener respuesta oportuna y de fondo.
Estas solicitudes no afectan la facturacién.

e Reclamacion: Es la exigencia ante la ausencia o indebida prestaciéon de un servicio
o la falta de atencion de una peticion, estas afectan directamente a la facturacion.

e Recurso de Reposicion: Cualquier manifestacion de inconformidad del cliente o
usuario respecto de la decision tomada por la Empresa frente a una peticién o
reclamacion, expresada ante la Empresa para que ésta misma aclare, modifique o
revoque dicha decision.
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e Recurso de Reposicion y en Subsidio de Apelacion: Cualquier manifestacion de
inconformidad del cliente o usuario respecto de la decisiéon tomada por la Empresa,
para ser revisada y decidida por la Superintendencia Servicios Publicos Domiciliarios.

En términos generales, se mantiene la tendencia en cuanto a clase y cantidad de P.Q.R. entre
el periodo evaluado inmediatamente anterior y este periodo evaluado.

ATENCION DE P.Q.R. Y DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION

Durante el periodo objeto de seguimiento del presente informe, no se registraron denuncias
ni Peticiones, Quejas y Reclamos (P.Q.R.) asociadas a presuntos actos de corrupcion, de
conformidad con la verificacion realizada al buzén de correo electrénico habilitado para tal
fin, asi como con la revision de los reportes emitidos por las diferentes lineas y canales de
atencion de la Empresa.

Lo anterior evidencia el adecuado funcionamiento de los mecanismos dispuestos para la
recepcion de denuncias y contribuye al fortalecimiento de la cultura de transparencia, ética e
integridad institucional.

TRAMITE FINAL DE LAS P.Q.R.
De acuerdo con el informe extraido del Sistema Comercial SIEC, para el primer semestre del

ano 2026, el cual es el periodo objeto de analisis del presente informe, el tramite final dado
a cada P.Q.R. se determina con la respuesta a favor de la Empresa o a favor usuario.

A Favor de la A Favor del Sin
. Total
Empresa Usuario Respuesta
1.910 854 1 2.765
69,08% 30,89% 0,04% 100%

Tabla 9 Tramite Final de las P.Q.R. Fuente: Extraido del SIEC

Entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2026, se recibieron 2.765 Peticiones, Quejas y
Reclamos (P.Q.R.). Después de analizarlas, verificarlas y responderlas, se obtuvieron los
siguientes resultados:

e 1.910 P.Q.R. (69,08%) resultaron a favor de la empresa.
e 854 P.Q.R. (30,89%) resultaron a favor del usuario.
e 1P.Q.R. (0,04%) Sin respuesta.
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Es importante destacar que el porcentaje de P.Q.R. a favor del usuario es significativo, lo que
indica que en estos casos se reconocid la validez de las reclamaciones de los clientes. A
continuacién, se detallan los hallazgos correspondientes a las 854 P.Q.R. que representan el
30,89% del total:

De las 854 P.Q.R. a favor del usuario, 758 (el 88,7% del total) hacen referencia a Peticiones,
es decir, son requerimientos que se realiza un cliente o usuario para solicitar el reconocimiento
de un derecho, la prestacion de un servicio, pedir informacion, documentos o copias, formular
consultas y obtener respuesta oportuna y de fondo, por tanto, estas solicitudes no afectan la
facturacion y generalmente van a resultar a favor del usuario. Es decir que el restante,
correspondiente a 96 P.Q.R. (el 11,24% del total) hace referencia a Reclamaciones y Recursos
de Reposicion y en Subsidio de Apelacion, que si afectan La facturacién de la Empresa.

Analizando mas a fondo las 96 P.Q.R. que resultaron a favor de los usuarios y que, si afectan
la facturacion de la Empresa, se encontré que se encuentran distribuidas en las siguientes
causales de solicitudes:

Causal de la Solicitud Cantidad %
Clase de uso incorrecto (industrial- comercial- oficial- otros) 1 1,04%
Cobro multiple y/o acumulado 1 1,04%
Cobro por conexion reconexidn reinstalacion 1 1,04%
Cobros por promedio 18 18,75%
Cobros por servicios no prestados 31 32,29%
Inconformidad con el aforo 1 1,04%
Inconformidad con la medicion del consumo o produccion facturado 33 34,38%

Interrupciones en la prestacion del servicio 1 1,04%
No atencién de condiciones de seguridad o riesgo 1 1,04%
Subsidios y contribuciones 1 1,04%
Suspension o corte del servicio sin previo aviso o sin causa aparente 4 4,17%
Terminacion de contrato 2 2,08%
Variaciones en las caracteristicas del suministro o prestacidn del servicio 1 1,04%

Total general 86 100 %
Tabla 10 Causales de P.Q.R. que Afectaron la Facturacion. Fuente: Extraido del SIEC

De acuerdo con la tabla anterior, se identifican los tres items mas representativos en las
P.Q.R.:

e Inconformidad con la medicion del consumo o produccion facturada: 33

P.Q.R.
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o Cobros por servicios no prestados: 31 P.Q.R.
e Cobros por promedio: 18 P.Q.R.

Estos items destacan como las principales causas de insatisfaccion entre los clientes y
usuarios. Por lo tanto, se recomienda realizar una verificacién exhaustiva de los procesos
asociados con estos problemas. Es esencial identificar las causas subyacentes de estas
reclamaciones para implementar las correcciones necesarias y prevenir futuros incidentes.

Para abordar estas cuestiones de manera efectiva, se pueden considerar las siguientes
acciones:

e Capacitacion del personal: Asegurar que el personal encargado de la toma de lecturas
y la gestién de servicios esté debidamente capacitado y actualizado sobre los
procedimientos correctos.

e Revision de sistemas y herramientas: Evaluar y, si es necesario, actualizar los sistemas
y herramientas utilizados para la medicion del consumo y la produccién, garantizando
su precision vy fiabilidad.

e Comunicacion con los clientes: Mejorar la comunicacidn con los clientes para explicar
los procesos de facturacién y medicidn, y atender sus dudas y preocupaciones de
manera proactiva.

e Monitoreo continuo: Establecer un sistema de monitoreo continuo para detectar y
corregir posibles irregularidades antes de que generen un aumento en las P.Q.R.

Implementar estas recomendaciones no solo ayudara a reducir el nimero de P.Q.R.
relacionadas con estos items, sino que también mejorara la satisfaccién del cliente y la
eficiencia operativa de la empresa.

P.Q.R. IDENTIFICADAS SIN RESPUESTA

Finalmente, respecto a una (01) Peticiones, Quejas y Reclamos (P.Q.R.) identificadas sin
respuesta, es importante precisar que las mismas fue radicadas el 18 de junio, sin embargo,
no se cuenta con informacion alguna de la respuesta con fecha de corte a la entrega del
archivo descargado del SIEC.

En este sentido, se hace necesario realizar una validacion inmediata por parte del area
responsable, con el fin de identificar las causas del retraso, adoptar las acciones correctivas
correspondientes y garantizar el cumplimiento oportuno de los términos normativos, evitando
la reiteracion de esta situacion en futuros periodos.
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CONCLUSIONES

e Con base en la evaluacion realizada durante el periodo objeto de analisis, la Oficina
de Control Interno concluye que los procesos asociados a la atencion de Peticiones,
Quejas y Reclamos (P.Q.R.) se encuentran implementados y operativos; no obstante,
se evidencian debilidades puntuales en la oportunidad de las respuestas,
especialmente en algunos municipios y en determinados casos individuales, lo cual
representa un riesgo de incumplimiento normativo y de afectacion a la percepcion del
usuario.

e La principal causal de P.Q.R. continlia siendo la inconformidad con la medicién del
consumo o produccidn facturada, seguida por cobros por promedio y cobros por
servicios no prestados, lo cual evidencia oportunidades de mejora en los procesos de
toma de lecturas, gestion de novedades y comunicacion con los usuarios.

e A pesar de que el porcentaje de P.Q.R. respecto al total de usuarios no supera el 1%,
lo que constituye un indicador positivo a nivel global, la tendencia al aumento de
algunas causales relevantes y los incumplimientos en los tiempos de respuesta
requieren atencion prioritaria para evitar su escalamiento.

e Se constatd que la Empresa dispone de multiples canales para la recepcion de P.Q.R.,
incluyendo medios fisicos y virtuales, lo cual evidencia avances en accesibilidad y
digitalizacién; sin embargo, estos esfuerzos deben complementarse con mayor
eficiencia operativa en la gestion y cierre de las solicitudes.

e Durante el periodo evaluado no se evidenciaron denuncias por presuntos actos de
corrupcion, lo que refleja la adecuada operacion de los mecanismos dispuestos para
tal fin; no obstante, es necesario mantener y fortalecer los controles preventivos y los
canales de denuncia.

e La identificacién de P.Q.R. sin respuesta dentro de los términos legales pone de
manifiesto la necesidad de fortalecer los controles de seguimiento y alertas
tempranas, a fin de garantizar la trazabilidad y cierre oportuno de cada caso.

e Se presentan

e El seguimiento realizado evidencid oportunidades de mejora en la gestién de las
P.Q.R., especialmente en el cumplimiento de los términos de respuesta establecidos
en la Ley 1755 de 2015. Si bien el area responsable atribuyd las desviaciones a
limitaciones en la parametrizacién del sistema y a aspectos operativos, dichas
situaciones no eximen al Gestor ni a la Empresa del cumplimiento de las obligaciones
legales, ni constituyen una justificacion suficiente ante eventuales requerimientos de
los organismos de control. En consecuencia, se hace necesario fortalecer los controles
tecnoldgicos y operativos del proceso para garantizar la oportunidad en las
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respuestas, la confiabilidad de la informaciéon y el cumplimiento de la normativa
vigente.

RECOMENDACIONES

e Se recomienda a la Administracion y al Gestor implementar las acciones correctivas
necesarias para fortalecer los controles operativos y tecnoldgicos del proceso de
atencion de P.Q.R., garantizando una adecuada parametrizacién del sistema de
informacién, el seguimiento oportuno de los términos legales y la adopciéon de
mecanismos de alerta temprana que permitan prevenir respuestas extemporaneas,
asegurar la confiabilidad de la informacién y dar estricto cumplimiento a las
disposiciones establecidas en la Ley 1755 de 2015.

e Fortalecer los mecanismos de seguimiento y control a los tiempos de respuesta de las
P.Q.R., mediante alertas tempranas, reportes periédicos y responsabilidades
claramente definidas, con el fin de asegurar el cumplimiento de los plazos normativos
e internos establecidos.

e Disefiar e implementar un plan de accién especifico para el municipio de Quibdd,
orientado a identificar las causas recurrentes de P.Q.R., mejorar la calidad del servicio
y reducir progresivamente el volumen de solicitudes radicadas en dicha ciudad.

e Reforzar los procesos de medicion, toma de lecturas y gestiébn de novedades,
garantizando la disponibilidad de personal idoneo y suficiente, asi como el uso
adecuado de herramientas tecnoldgicas, con el objetivo de disminuir los cobros por
promedio y las inconformidades relacionadas con la facturacion.

e Implementar estrategias de comunicacion y capacitacion dirigidas a los usuarios, que
permitan una mejor comprension de la facturacion, los consumos y los servicios
prestados, contribuyendo a reducir la percepcién negativa y el nimero de P.Q.R.
asociadas a desconocimiento o desinformacion.

e Revisar y actualizar los procedimientos internos relacionados con la atenciéon de
P.Q.R., asegurando su alineacidon con la normativa vigente, las politicas de calidad y
la realidad operativa de la Empresa en los distintos municipios de prestacién del
servicio.

e Mantener y fortalecer los canales de denuncia y los mecanismos de ética y
transparencia, promoviendo su uso y garantizando su confidencialidad, con el fin de
preservar la confianza de los grupos de interés y prevenir eventuales riesgos de
corrupcion.

e Formalizar y hacer seguimiento a planes de mejora derivados de los hallazgos
identificados, asignando responsables, plazos y mecanismos de verificacion, de
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manera que las acciones correctivas y preventivas se reflejen en mejoras sostenibles
en la gestion institucional.

Cordialmente:

o )

FABIAN S. MORA PINILLA
Asesor de Control Interno
DISPAC S.A. E.S.P.
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