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PERIODO EVALUADO 1 de marzo al 30 de abril 2026

ENTIDAD: EPC SA ESP

FECHA DE ELABORACION: | 11 de junio 2026.

1. Introduccion

El presente informe tiene como objetivo analizar la gestion de las PQRSDF recibidas a
través de la Ventanilla Unica de Correspondencia y las ventanillas de Atencion al Usuario
durante el periodo evaluado, con el fin de evaluar la eficiencia en la atencion,
cumplimiento de términos legales y comportamiento de las solicitudes.

2. Marco normativo

La gestion de las PQRSDF se fundamenta en el cumplimiento de la normatividad vigente
que regula los servicios publicos domiciliarios, el derecho de peticion y los procedimientos
administrativos en Colombia. Estas disposiciones establecen los lineamientos necesarios
para garantizar una atencion oportuna, adecuada y transparente de las solicitudes
presentadas por los usuarios, asi como el ejercicio efectivo de sus derechos y el respeto
al debido proceso en las actuaciones administrativas.

En este contexto, se destacan las siguientes normas:

o Ley 142 de 1994: Regula la prestacién de los servicios publicos domiciliarios,
definiendo los derechos y deberes tanto de los usuarios como de las empresas
prestadoras.

e Ley 1755 de 2015: Establece el alcance, términos y procedimientos para el
ejercicio del derecho fundamental de peticion ante entidades publicas y privadas.

e Ley 1437 de 2011: Contiene el Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, que regula las actuaciones administrativas y garantiza
el debido proceso.

3. Metodologia de analisis
La informacion fue extraida de:
« Cuadros de control de Ventanilla Unica de Correspondencia (Cédigo: COVUFO-

01).
e Cuadro de control del proceso de Atencion al Usuario (Cédigo: COAPFO-26).
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Se realiz6 consolidacion, depuracioén y clasificacion de las PQRSDF por canal, tipo, causa
y area responsable, permitiendo el analisis cuantitativo y de desempeiio.

4. Consolidado general PQRSDF

El consolidado general de PQRSDF evidencia que durante el periodo evaluado se
gestionaron un total de 797 solicitudes, de las cuales el 64.87% fueron canalizadas a
través de Atencion al
Correspondencia.

Usuario y el

35.13%

Canal Cantidad Participacion
Atenci6n al Usuario 517 64.87%
Ventanilla Unica 280 35.13%
Total 797 100%

Cuadro 1. Consolidado General de PQRSDF

mediante Ventanilla Unica de

UNIFICADO VENTANILLA UNICA Y PQRSDF ATENCION AL USUARIO - MARZO - ABRIL 2026
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TOTAL

797
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CONSOLIDADO DE RADICACION POR CAUSALES
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Analisis

Durante

e El principal motivo de inconformidad corresponde a la facturacion y consumo (214
reclamos), seguido de cobros por promedio (63), siendo estos los aspectos mas

Grafica 1 — Consolidado de PQRSDF

el periodo se registraron 797 PQRSDF.

representativos dentro de los reclamos.

e Se evidencia ademas una alta demanda en solicitudes documentales (137 casos)
en tramites técnicos relacionados con medidores, redes y acometidas, lo que

y

refleja una carga importante en la gestion de Ventanilla Unica.

e Las quejas (24 casos) se concentran principalmente en interrupciones del servicio,

aspectos administrativos y manejo de residuos.

e En conclusion, el periodo se caracteriza por la inconformidad en facturacion y
consumo, la alta solicitud de tramites administrativos y la demanda de atenciones

técnicas del servicio.

5. Clasificacion de PQRSDF

A continuacion, se presenta la clasificacion de las PQRSDF segun su tipo, con el fin de
identificar la naturaleza de las solicitudes radicadas durante el periodo evaluado. Este
permite conocer la proporcidon de peticiones, reclamos, quejas y demas
categorias, facilitando la comprension del comportamiento de los usuarios y orientando

analisis

la toma de decisiones para la mejora del servicio.
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CLASIFICACION DE RADIACION DE PQRSDF CANTIDAD %
RECLAMOS 293 36,8%
QUEJAS 24 3,0%
PETICIONES 235 29,5%
RECURSO DE REPOSICION 3 0,4%
RECURSO DE REPOSICION EN SUBCIDIO DE APELACION 12 1,5%
SOLICITUDES 230 28,9%
TOTAL 797 100%

Cuadro 3. Clasificacion de PQRSDF
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Grafica 2 — Clasificacion de PQRSDF

Analisis

e Durante el periodo se registraron 797 PQRSDF, concentradas principalmente en
reclamos (36,8%), seguidos de peticiones (29,5%) y solicitudes (28,9%), lo que
evidencia que la mayor parte de la gestion se enfoca en atencion de
requerimientos del usuario y aspectos operativos del servicio.

e Las quejas (3,0%) y los recursos (1,9%) tienen una participacion baja, pero estan
asociados principalmente a inconformidades de facturacion.

e Engeneral, la distribucidon muestra una alta concentracién en tramites de reclamos
relacionados con el servicio y la facturacion.

6. PQRSDF Asignadas Por direccidon

A continuacion, se presenta la distribucion de las PQRSDF asignadas por direccion, con
el fin de identificar la carga de gestién en cada area de la entidad y analizar cémo se
distribuyen las responsabilidades en la atencion de las solicitudes durante el periodo
evaluado.
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DIRECCION CANTIDAD
DIRECCION COMERCIAL 500
DIRECCION ACUEDUCTO 137
DIRECCION ALCANTARILLADO 75
DIRECCION ASEO 50
DIRECCON ADMINIST RAT IVA 10
OFICINAJURIDICA 3
DIRECCION CONTRATACION 18
DIRECCION FINANCIERA 1
OFICINA CONTROL INTERNO 3
TOTAL 797

Cuadro 4. Medio de ingreso de las PQRSDF

DIRECCIONES
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Grafica 3 — Medio de ingreso de las PQRSDF
Analisis

e Durante el periodo se registraron 797 PQRSDF, concentradas principalmente en
la Direccion Comercial (500 — 62,8%), seguida de Acueducto (137 — 17,2%),
Alcantarillado (75 — 9,4%) y Aseo (50 — 6,3%).

e Las demas dependencias presentan una participaciéon baja.

e En general, la mayor carga de PQRSDF se concentra en el area comercial y en
las areas operativas del servicio.

7. Indicador de gestion

A continuacion, se presentan los indicadores de gestién asociados a la atencion de las
PQRSDF, con el fin de evaluar el nivel de cumplimiento en los tiempos de respuesta y la
eficacia en la gestion de las solicitudes durante el periodo evaluado.
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PQRSD ATENDIDOS EFICACIA
PERIODO DENTRO LOS TIEMPOS | PQR'S RECIBIDOS ENLA
ESTABLECIDOS ATENCION
MARZO - ABRIL 790 797 99%
PROMEDIO 790 797 99%

Cuadro 4. Indicador PQRSDF

RADICO NUMERO RADICADO AREA RESPONSABLE DE LA RESPUESTA FUERA
VENTANILLA UNICA EPC-2026000957-2026 AUXILIAR ADMINISTRATIVO ALCANTARILLADO
VENTANILLA UNICA EPC-2026000993-2026 JEFE JURIDICOY CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO
VENTANILLA UNICA EPC-2026001029-2026 AUXILIAR ADMINISTRATIVO ALCANTARILLADO
VENTANILLA UNICA EPC-2026001058-2026 DIRECTOR COMERCIAL
VENTANILLA UNICA EPC-2026001091-2026 JEFE JURIDICO Y CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO
VENTANILLA UNICA EPC-2026001099-2026 DIRECTOR COMERCIAL
VENTANILLA UNICA EPC-2026001102-2026 JEFE JURIDICO Y CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

Cuadro 5. Indicadores de Gestion PQRSDF.
Analisis

e Durante el periodo se recibieron 797 PQRSD, de las cuales 790 fueron atendidas
dentro de los tiempos establecidos, alcanzando una eficacia del 99% en la
atencion de las solicitudes.

e Este resultado evidencia un alto nivel de cumplimiento en la oportunidad de
respuesta, con un niumero minimo de casos gestionados fuera de los términos
establecidos.

e Se identifican algunos casos fuera de término asociados a diferentes
dependencias, entre ellas Direccion Comercial, Acueducto, Alcantarillado, Juridica
Disciplinaria y Control Interno, correspondientes a situaciones puntuales dentro del
total de la gestion.

e En conclusion, los tiempos de respuesta se encuentran dentro de lo esperado
conforme al indicador de gestién establecido, evidenciando un cumplimiento
adecuado en la atencion oportuna de las PQRSD (99%).

8. Medio de ingreso de las PQRSDF

Con el fin de analizar los canales utilizados por los usuarios para la radicacion de las
PQRSDF, se presenta a continuacion la distribucidén de solicitudes segun el medio de
ingreso, lo cual permite identificar los canales mas utilizados y orientar acciones de
mejora en la atencion al usuario.
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MEDIO INGRESO CANTIDAD
CORREO 311
ESCRITO 142
PGINA WEB 8
TELEFONO 24
VERBAL 312
TOTAL 797

Cuadro 6. Medio de ingreso de las PQRSDF
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Grafica 4 — Medio de ingreso de las PQRSDF
Analisis

El analisis de los medios de ingreso de las PQRSDF evidencia que los canales
mas utilizados por los usuarios durante el periodo evaluado fueron el canal verbal
(312 casos) y el correo electrénico (311 casos), los cuales concentran la mayor
proporcion de las solicitudes.

En menor medida se registran las radicaciones por medio escrito (142 casos),
mientras que los canales digitales y remotos, como el teléfono (24 casos) y la
pagina web (8 casos), presentan una baja participacion.

Este comportamiento refleja una preferencia por la atencidon directa, lo que
incrementa la carga operativa en los puntos de atencion. Adicionalmente, la baja
utilizacién de canales digitales representa una oportunidad para fortalecer su uso
y mejorar la eficiencia en la gestion de las solicitudes.
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9. Conclusiones

e Durante el periodo comprendido entre el 1 de marzo y el 30 de abril de 2026 se
gestionaron 797 PQRSDF, concentradas principalmente en reclamos relacionados
con facturacion y consumo, asi como en solicitudes de caracter administrativo y
técnico. La mayor carga de gestion se concentro en la Direccion Comercial y en
las areas operativas de Acueducto, Alcantarillado y Aseo, siendo la atencion verbal
y el correo electronico los canales mas utilizados por los usuarios.

e En cuanto al desempefio institucional, se alcanz6 una eficacia del 99% en la
atencion de las PQRSDF, atendiendo oportunamente la mayoria de las solicitudes
recibidas y manteniendo los tiempos de respuesta dentro de lo esperado conforme
al indicador de gestion establecido. En términos generales, la entidad evidencio
un adecuado cumplimiento en la atencion y gestion de las solicitudes presentadas
por los usuarios durante el periodo evaluado.
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