 INFORME DE SEGUIMIENTO A LA ATENCION DE

PQRSD |
PRIMER SEMESTRE 2026 - LEY 1474 DE 2011, Art. 76

RICARDO JESUS BARLIZA AVENDANO - Asesor de control interno ESSMAR
MARTHA PATRICIA CAMPO OROZCO - P.U. control interno ESSMAR
ZULAMYS KARINA ALVARADO PACHECO - P.U. control interno ESSMAR
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INTRODUCCION

Conforme a lo previsto en el Articulo 209 y 269 de la Constitucion politica, Ley 87 de 1993, Ley 190 articulos 54 y 55,
Ley 617 de 2000 articulo 96, Decreto 2232 de 1995 articulo 8, normas que fueron complementadas mediante los
articulos 9 y 76 de la Ley 1474 de 2011 (Estatuto Anticorrupcion), Ley 1775 de 2015 y Circular Externa No. 001 de
2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control Interno de las Entidades del Orden Nacional y
Territorial, le compete a la Oficina de Control Interno de la Empresa de Servicios Publicos del distrito de Santa Marta,
ESSMAR ESP, realizar seguimiento al proceso de recepcion y tramite de las quejas, reclamos, solicitudes y derechos
de peticion presentados por los usuarios ante la Entidad. :

La ley 1474 de 2011, es una normativa integral que incluye medidas novedosas producto del conocimiento sobre el
fenémeno de la corrupcion en Colombia, que sigue recomendaciones internacionales y que debe generar un nuevo
clima para los negocios entre los particulares y la gestion publica.

Esta ley establece medidas pedagégicas y de formacion que hacen que |a politica anticorrupcion sea permanente y
promugve la construccion de una cultura de la legalidad. De esta manera, se fortalece la participacion de la ciudadania
a través del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano en su articulo 76.

Asi mismo la circular externa No. 001 de 2011 de fecha 20 de octubre de 2011 expedida por EL CONSEJO ASESOR
DEL GOBIERNO NACIONAL EN MATERIA DE CONTROL INTERNO DE LAS ENTIDADES DEL ORDEN NACIONAL
Y TERRITORIAL da orientaciones a los organismos de la administracion publica del orden nacional y territorial para
el seguimiento a la atencion adecuada de los derechos de peticion especialmente en sus numerales 1y 3:

“1.Las oficinas de control intero o quienes hagan sus veces, en cumplimiento de la funcién de "evaluar y verificar la
aplicacion de los mecanismos de participacion ciudadana”, establecida en el articulo 12, literal i), de la ley €7 de 1983,
debera incluir en sus ejercicios de auditoria interna, una evaluacion aleatoria a las respuestas dadas por la
administracion a los derechos de peticidn formulados por los ciudadanos, con el fin de determinar si estos se cumplen
con los requisitos de oportunidad y materialidad establecidos por la ley.y |a jurisprudencia sobre el tema, y de manera
consecuente, establecer la necesidad de formular planes institucionales de mejoramiento.

3.Las entidades deberan disponer de un-registro plblico organizado sobre los derechos de peticidn que les sean
formulados, el cual contendra como minimo la siguiente informacion: El tema o asunto que origina la peticion o la
consulta, su fecha de recepcion o radicacion, el término para resolverla, la dependencia responsable de! asunto, la
fecha y numero de oficio de respuesta, este registro debera ser publicado en la pagina web u otro medio que permita
a la ciudadania su consulta y seguimiento”.
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TRAZABILIDAD DE PQRSD Y ESTADOS DE TRAMITE

Seg(n reporte entregado por la Subgerencia Comercial y Atencion al Ciudadano para el periodo comprendido entre
enero y junio del afio 2026, se generaron un total de CUATRO MIL TRESCIENTOS CUARENTA Y SEIS (4346)
PQRSD las cuales se detallan mes a mes de la siguiente manera:

e Periodo comprendido entre el 1 al '3“| de enero de 2026
Se radicaron en total SEISCIENTAS OCHENTA Y DOS (682) PQRSD, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y
notificacion) se desarrollé con fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el debido proceso en las

actuaciones administrativas, es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos y/o
usuarios de los servicios de Acueducto y Alcantarillado Sanitario, relacionados a continuacion:

.| Nuevos servicios - de 1 a 5 unidades 1
| Independizacién - nuevos servicios de 1 a 5 unidades 2
Informacion 86 9
Reposicion/traslado de acometida 6 »
Estado de |a Infraestructura T
Fallas en la conexidn. del servicio j 1
Interrupciones en la prestacion de servicio ' 17
Quejas administrativas s
Suspension o corte del servicio sin previo aviso o sin causa ‘ 9
aparente ; 62
Variaciones en las caracteristicas del suministro o prestacion 13
del servicio.
No atencion de condiciones de seguridad o riesgo 4
Cobros Inoportunos 0
No conexion del servicio ; ' '
Recurso reposicion subsidiario de apelacién (Reclamo) 19
=7 e ; - . 54
Recurso reposicion subsidiario de apelacion (Informativo) 35
Clase de uso incorrecto (industrial, comercial, oficial, otros) 0
Entrega inopartuna o no entrega en la factura 0
Cobro de consumo registrado por medidor de otro predio 2
Cobro de otros bienes o servicios en la factura, no autorizados 14
por el usuario ;
Cobro por conexion, reconexion, reinstalacion ' 3
Cobro por recuperacion de consumos 12 464
| Cobros inoportunos : 35
| Cobros por promedio 83
| Cobros por servicios no prestados . : 39
| Estado de la infraestructura g 0
Estrato incorrecto i 3
Inconformidad con el cambio o con el cobro del medidor 0
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Inconformidad con la medicion del nsumo 0 produccion
138
facturado -
Inconformidad por desviacion significativa : 124
Solicitud de rompimiento de solidaridad 4
Subsidios y contribuciones 1
Suscriptor que efectla el pago, pero no es aplicado por la 6
empresa
Recurso de reposicion (Informativo) 2 3
Recurso de reposicion (Reclamo) 1
Cambio de nombre del suscriptor 3 3

e Periodo comprendido entre el 1y el 28 de febrero de 2026

Se radicaron en total SETECIENTAS SETENTA Y SIETE (777) PQRSD, cuyo procedimiento de atencion (respuesta
y notificacion) se desarrollé con fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el debido proceso en
las actuaciones administrativas, es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos
ylo usuarios de los servicios de Acueducto y Alcantarillado Sanitario, relacionados a continuacion:

Il

| Nuevos servicios - de 1 a5 unidades 1

| Independizacion - nuevos servicios de 1 a 5 unidades 4 v
Informacién ; ~ il 7%
Reposicion/traslado de acometida 2 120
Suspension por mutuo acuerdo i
Estado de la Infraestructura ; 21
Fallas en la conexion del servicio : AL 7
Interrupciones en la prestacion de servicio - 16
Quejas administrativas 9
Suspension o corte del servicio sin previo aviso o sin causa : 2

| aparente : : 75
Vaﬁaciqngs en las caracteristicas del suministro o prestacion 16
del servicio. ]
No atencion de condiciones de seguridad o riesgo
Cobros Inoportunos
No conexion del servicio 0
Recurso reposicion subsidiario de apelacion (Reclamo) 52
Recurso reposicion subsidiario de apelacion (Informativo) 26 :
Clase de uso incorrecto (industrial, comercial, oficial, otros)
Entrega inoportuna o no entrega en la factura
Cabro de consumo registrado por medidor de otro predio 3 491
Cobro de otros bienes o servicios en la factura, no autorizados 0
por el usuario
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| Cobro por conexién, reconexion, reinstalacion 6 :
Cobro por recuperacion de consumos Py PG i
Cobros inoportunos 24 |
| Cobros por promedio : . 132

] Caobros por servicios no prestados 28
Estado de |a infraestructura
| Estrato incorrecto

Inconformidad con el aforo
Inconformidad con la medicion del consumo o produccion

facturado 148 ‘
Inconformidad por desviacion significativa ‘ o |
Solicitud de rompimiento de solidaridad : B
“Subsidios y contribuciones 1
Suscriptor que efectla el pago, pero no es aplicado por la 1
empresa
Recurso de reposicion (Informativo) 2 : 4
Recurso de reposicion (Reclamo) 2 \

' | Cambio de nombre del suscriptor 4 4

Periodo comprendido entre el 1 y el 31 de marzo de 2026

Se radicaron en total OCHOCIENTAS VEINTINUEVE (829) PQRSD, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y
notificacion) se desarrollo con fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el debido proceso en las
actuaciones administrativas, es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos y/o
usuarios de los servicios de Acueducto y Alcantarillado Sanitario, relacionados a continuacion:

: Nuevos servicios - de 1 a 5 unidades .

| Independizacion - nuevos servicios de 1 a 5 unidades
Informacion : 1 1
Informacion - - 108 110
Reposicion/traslado de acometida : % 2
Estado de la Infraestructura 7
Fallas en la conexion del servicio ' b 5
Interrupciones en la prestacion de servicio 5 55
Quejas administrativas 9 ‘
Suspension o corte del servicio sin previo aviso o sin causa 0
aparente
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Variaciones en las caracteristicas del suministro o prestacion

del servicio. o
No atencion de condiciones de seguridad o riesgo
Cobros Inoportunos 0
No conexion del servicio . : 0
Recurso reposicion subsidiario de apelacion (Reclamo) 58 >
Recurso reposicion subsidiario de apelacion (Informativo) 32
Clase de uso incorrecto (industrial, comercial, oficial, ofros) 2
Entrega inoportuna o no entrega en la factura 2
Cobro de consumo registrado por medidor de otro predio 3
Cobro dfe cargos relacionados con intereses de mora, 9
| refinanciacion, cartera o acuerdo de pago
Cobro de otros bienes o servicios en la factura, no autorizados 2
por el usuario
| Cobro por conexién, reconexion, reinstalacion
Cobro por recuperacion de consumos
Cobros inoportunos 30
Cobros por promedio 170 561
Cabros por servicios no prestados , 20
| Estado de la infraestructura \ 0
Estrato incorrecto
| Inconformidad con el aforo ke 07
Inconformidad con la medicion del consumo o produccion 190
facturado
Inconformidad por desviacion significativa 109
Solicitud de rompimiento de solidaridad 6
Subsidios y contribuciones 10
Suscriptor que efectlia el pago, pero no es aplicado por la 7
empresa ,
Recurso de reposicion (Informativo) 2 .
Recurso de reposicion (Reclamo) 3
Cambio de nombre del suscriptor - 2 2

Periodo comprendido entre el 1 y el 30 de abril de 2026

- Se radicaron en total QUINIENTAS VEINTICUATRO (524) PQRSD, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y

notificacion) se desarrollo con fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el debido proceso en las
actuaciones administrativas, es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos y/o
usuarios de los servicios de Acueducto y Alcantarillado Sanitario, relacionados a continuacion:
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~= | Nuevos servicios - de 1 a 5 unidades 1
Independizacion - nuevos servicios de 1 a 5 unidades

Informacion 46
| Terminacion del contrato ; Sl

| Estado de la Infraestructura 12
| Fallas en la conexién del servicio 1
| Interrupciones en la prestacion de servicio 0
Quejas administrativas 0

0

Suspension o corte del servicio sin previo aviso o sin causa
aparente : SRl
Variaciones en las caracteristicas del suministro o prestacion -
del servicio. _
| No atencién de condiciones de seguridad o riesgo

Cobros Inoportunos
| No conexion del servicio

o|Io|o

Recurso reposicion subsidiario de apelacion (Reclamo)
| Recurso reposicion subsidiario de apelacion (Informativo)

71

PO O
= | =

Clase de uso incorrecto (industrial, comercial, oficial, otros)

Datos generales incorrectos

Entrega inoportuna o no entrega en la factura

Cobro de consumo registradoe por medidor de otro predio \

Cobro de otros bienes o servicios en la factura, no autorizados |

por el usuario : }
\
|

~ ([O|O|—|—

Cobro de cargos relacionados con intereses de mora,
refinanciacion, cartera o acuerdo de pago

Cobro por conexion, reconexion, reinstalacion

Cobro por recuperacién de consumos

Cobros inoportunos

Cobros por promedio

Cobros por servicios no prestados

Estado de la infraestructura }
Estrato incorrecto 5
Inconformidad con el cambio o con el cobro del medidor 0
Inconformidad con la medicion del consumo o produccion | 118
facturado

Inconformidad por desviacion significativa

Solicitud de rompimiento de solidaridad

Subsidios y contribuciones

Suscriptor que efectta el pago, pero no es aplicado por la
| empresa

O INIMN| N

=S

7 373

—_—
~

=

Recurso de reposicion (Informativo)
Recurso de reposicion (Reclamo)

Cambio de nombre del suscriptor

—slalo|lel o oS8

Silencio administrativo positivo
Periodo comprendido entre el 1 y el 31 de mayo de 2026
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Se radicaron en total SETECIENTAS TREINTA Y SEIS (636) PQRSD cuyo procedimiento de atencion (respuesta y -

notificacion) se desarrollé con fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el debido proceso en las
actuaciones administrativas, es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos ylo
usuarios de los servicios de Acueducto y Alcantarillado Sanitario, relacuonados a continuacion:

Nuevos servicios - de 1 a 5 unidds- 2
Independizacién - nuevos servicios de 1 a 5 unidades 5
Informacion 15
Suspension por mutuo acuerdo 1
| Estado de la Infraestructura 10
0
5
1
0

76

Fallas en la conexion del servicio
Interrupciones en la prestacion de servicio
Quejas administrativas
Suspension o corte del servicio sin previo aviso o sin causa .
| aparente 37
Variaciones en las caracteristicas del suministro o prestacion
| del servicio.
No atencion de condiciones de segundad 0 riesgo
Cobros Inoportunos
No conexion del servicio
Recurso reposicion subsidiario de apelacion (Reclamo)
| Recursa reposicién subsidiario de apelacion (Informativo)
Clase de uso incorrecto (industrial, comercial, oficial, otros)
Entrega inoportuna o no entrega en la factura i
Cobro de consumo registrado por medidor de otro predio
Cobro de otros bienes o servicios en Ia factura, no autonzados
por el usuario
Cobro por conexion, reconexion, relnstalamon
Cobro por recuperacion de consumos
Cobros inoportunos
Cobros por promedio
Cobros por servicios no prestados
Estado de la infraestructura
Estrato incorrecto
Inconformidad con el cambio o con el cobro del medidor
Inconformidad con la medicion del consumo o produccion
facturado
Inconformidad con el aforo
Inconformidad por desviacion significativa
Solicitud de rompimiento de solidaridad
Subsidios y contribuciones
Suscriptor que efectlia el pago, pero no es aplicado por la
empresa
Terminacion del contrato
Recurso de reposicion (Informativo)
Recurso de reposicion (Reclamo)
Cambio de nombre del suscriptor

76

434

ol oz |8lNoe o |m= |~ D=|o|=

156

£ —
e = = =% ~l|rRo ||
—
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Periodo comprendido entre el 1 y el 30 de junio de 2026

Se radicaron en total OCHOCIENTAS NOVENTA Y OCHO (898) PQRSD, cuyo procedimiento de atencién (respuesta
y notificacion) se desarrolld con fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el Debido Proceso en
las actuaciones administrativas, es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos
ylo usuarios de los servicios de Acueducto y Alcantarillado Sanitario, relacionados a continuacion:

Nuevos servicios - de 1 a 5 unidades 0 0

Independizacion - nuevos servicios de 1 a 5 unidades Y

Informacion 131

Suspension por mutuo acuerdo : 3 141 -
| Terminacion de contrato T

Estado de la Infraestructura 11

Afectacion ambiental 1

Fallas en la conexién del servicio ' 5458

Interrupciones en la prestacion de servicio 22

Quejas administrativas : _ ' 6

Suspension o corte del servicio sin previo aviso o sin causa A 86

aparente

Variaciones en las caracteristicas del suministro o prestacion 30

del servicio.

No atencion de condiciones de seguridad o riesgo 5

Cobros Inoportunos 0

No conexién del servicio 1

Recurso reposicion subsidiario de apelacién (Reclamo) 94 104

Recurso reposicion subsidiario de apelacion (Informativo) 10

Clase de uso incorrecto (industrial, comercial, oficial, otros) 1

Entrega inoportuna o no entrega en la factura 0

Cobro de consumo registrado por medidor de otro predio 0

Cobro de otros bienes o servicios en la factura, no autorizados 5

por el usuario

Cobro por conexion, reconexion, reinstalacion 2

Cabro por recuperacion de consumos 0

Cobros inoportuncs 21

Cobros por promedio 111

Cobros por servicios no prestados 26 561

Estado de |a infraestructura 0

Estrato incorrecto 4

Inconformidad con el cambio o con el cobro del medidor 0

Inconformidad con el aforo 6

‘Inconformidad con la medicion del consumo o produccion 249

facturado

Inconformidad por desviacién significativa 138

Solicitud de rompimiento de solidaridad 6

Subsidios y contribuciones _ 1

Pagina 10|21



T 1 '.‘ ‘E;‘ir('-‘_’—!;:j— . |

: ‘ Suriptor e efectia el

icado por la

pago, pera no es apl
empresa i
| Recurso de reposicion {Informativo) 1 .
| Recurso de reposicion (Reclamo) 4
__| Cambio de nombre del suscriptor ' 3l 1

SUBGERENCIA DE OPERACION Y OTROS SERVICIOS (DIRECCION DE ASEO Y APROVECHAMIENTO, Y
(4.5 ____ DIRECCION DE ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS) 5

DIRECCION DE ASEQ Y APROVECHAMIENTO |

TRAZABILIDAD DE PQRSD Y ESTADOS DE TRAMITE

Segln reporte entregado por la SUBGERENCIA DE OPERACIONES Y OTROS SERVICIOS — DIRECCION DE ASEQ
Y APROVECHAMIENTO para el periodo comprendido entre enero a junio del afio 2026, se generaron un total de
SETENTA'Y CINCO (75) PQRSD, los cuales se detallan mes a mes a continuacion:

e Periodo comprendido entre el 1 y el 31 de enero de 2026

Se radicaron en total CATORCE (14) PQRSD, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y notificacion) se desarrollo
con fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el debido proceso en las actuaciones
administrativas, es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos ylo usuarios de
los servicios de Aseo y Aprovechamiento, relacionados a continuacion:

0 | 0cANT | TOT2
Y A8} | LA | TJ)A

Solicitud de poda | 2

| Solicitud de poda 'y 1
| recoleccion
Solicitud de poda, limpieza y 9
recoleccion
- | Solicitud de contenedor 1
DES | Solicitud de contenedor o 9 14
| reubicacién de punto critico
- | Solicitud de reubicacion de 3
| los contenedores
- | Solicitud de limpieza y 1
| recoleccion
| Solicitud de limpieza 2

e Periodo comprendido entre el 1y el 28 de febrero de 2026

Se radicaron en total DIECIOCHO (18) PQRSD, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y notificacion) se
desarrollé con fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el debido proceso en las actuaciones
administrativas, es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos y/o usuarios de
los servicios de Aseo y Aprovechamiento, relacionados a continuacion:
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Barrido 1
Limpieza — mala prestacion o
del servicio
Limpieza de canal de aguas 1
de lluvias :
| Predio desocupado =

1
4

Queja por barrido _
Queja por mala prestacion
| del servicio de recoleccién
Solicitud de desarene 1
Solicitud de retro de
contenedor

Solicitud de reubicacion de 1
los contenedores
Solicitud de limpieza 5

18

o Periodo comprendido entre el 1 y el 31 de marzo de 2026

Se radicaron en total OCHO (8) PQRSD, cuyo procedimiento de-atencion (respuesta y notificacion) se desarrollo con
fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el Debido Proceso en las actuaciones administrativas,
es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos y/o usuarios de los servicios de
Aseo y Aprovechamiento, relacionados a continuacion:

Respuesta a informacién| 1
solicitada

| Solicitud  de  articulacion 1
empresarial - limpieza

Solicitud de informacion o
Solicitud de recoleccion 1 8
Solicitud de retiro de 9
contenedor

Solicitud de limpieza vy 1
recoleccion

Solicitud de limpieza 1

» Periodo comprendido entre el 1 y el 30 de abril de 2026

Se radicaron en total DOCE (12) PQRSD, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y notificacion) se desarrollé con
fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el Debido Proceso en las actuaciones administrativas,
es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos y/o usuarios de los servicios de
Aseo y Aprovechamiento, relacionados a continuacion:

Solicitud de informacion
Solicitud de mejora en la
frecuencia de recoleccion
Solicitud de poda

Solicitud de recoleccion

12

e R o2
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Solicitud de limpieza y
recoleccion
Visita de inspeccion y
| solicitud de contenedor

e Periodo comprendido entre el 1y el 31 de mayo de 2026
L Y
Se radicaron en total DIECISIETE (17) PQRSD, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y notificacion) se
desarrollo con fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el Debido Proceso en las actuaciones
administrativas, es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos ylo usuarios de
los servicios de Aseo y Aprovechamiento, relacionados a continuacion: '

Predio desocupado
Queja por mala prestacion
del servicio de recaleccion
Solicitud de acciones de
mejora ;
Solicitud de retro de
contenedor

Solicitud de reubicacion de
contenedores

Solicitud de recoleccion y
denuncia

Solicitud de limpieza 1
Solicitud de limpieza y
recoleccion

LR

* Periodo comprendido entre el 1 y el 30 de junio de 2026

Se radicaron en total SEIS (6) PQRSD, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y notificacion) se desarrolld con
fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el Debido Proceso en las actuaciones administrativas,
es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos y/o usuarios de los servicios de
Aseo y Aprovechamiento, relacionados a continuacion: :

Ajuste de facturacion
Queja por mala prestacion
del servicio de recoleccion
Solicitud de acciones de
mejora

Solicitud de -reubicacion de
contenedores

Solicitud de limpieza y
recoleccion
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DIRECCION DE ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y SERVICIOS NO REGULADOS

TRAZABILIDAD DE PQRSD Y ESTADOS DE TRAMITE

Segun reporte entregado por la SUBGERENCIA DE OPERACIONES Y OTROS SERVICIOS - DIRECCION DE
ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y SERVICIO NO REGULADQS para el periodo comprendido entre enefo y
junio del afio 2026, se generaron un total de DIECIOCHO (18) PQRSD los cuales se detallan por cada mes a
continuacion:

e Periodo comprendido entre el 1 y el 31 de enero de 2026

Se radicaron en total TRES (3) PQRSD, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y notificacion) se desarrollo con
fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el debido proceso en las actuaciones admiflistra’[ivas,I
es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos y/o usuarios de los servicios de
Actividades Complementarias y Servicio no Regulados, relacionados a continuacion:

PO | ~ MOTVO 'CANT | TOTAL
SOLICITUDES Recolecoic:m de material 1 3
o Recoleccion de RCD 2

e Periodo comprendido entre el 1 y el 28 de febrero de 2026

Se radicaron en total TRES (3) PQRSD, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y notificacion) se desarrollé con
fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el debido proceso en las actuaciones administrativas,
es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos y/o usuarios de los servicios de
Actividades Complementarias y Servicio no Regulados, relacionados a continuacion:

L TIPG __MOTIVO CANT | TOTAL
S e Adecuacion de vias 1
SOL!GiTU DES Recoleccion de Material 2 :

e Periodo comprendido entre el 1y el 31 de marzo de 2026

Se radicaron en total DOS (2) PQRSD, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y notificacion) se desarrollo con
fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el debido proceso en las actuaciones administrativas,
es decir, velando por el cumplimiento de las garantias: procesales de los ciudadanos y/o usuarios de los servicios de
Actividades Complementarias y Servicio no Regulados, relacionados a continuacion:

'SOLICITUDES | Recoleccion de material i) 2

e Periodo comprendido entre el 1y el 30 de abril de 2026

Se radicaron en total CUATRO (4) PQRSD, cuyo procedimiento de atencion (respuesta y notificacion) se desarrollo
con” fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el debido proceso en las ectuaciones
administrativas, es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos y/o usuarios de
los servicios de Actividades Complementarias y Servicio no Regulados, relacionados a continuacion:
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| Recoleccion de material

| Poda de arboles
Punto critico

¢ Periodo comprendido entre el 1y el 31 de mayo de 2026

Se radicaron en total CINCO (5) PQRSD, cuyo procedimiento de atencién (respuesta y notificacion) se desarrollé con
fundamento en las normas que establecen o relacionado con el debido proceso en las actuaciones administrativas,
es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos y/o usuarios de los servicios de
Actividades Complementarias y Servicio no Regulados, relacionados a continuacion:

| Recoleccion de escombro
Recoleccion de escombro en via
publica

Poda de arboles

Traslado por competencia

e Periodo comprendido entre el 1 y el 30 de junio de 2026

Se radicaron en-total UNA (1) PQRSD, cuyo procedimiento de atencién (respuesta y notificacion) se desarrolld con
fundamento en las normas que establecen lo relacionado con el debido proceso en las actuaciones administrativas,
es decir, velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los ciudadanos y/o usuarios de los servicios de
Actividades Complementarias y Servicio no Regulados, relacionados a continuacion: i
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REPORTE GENERAL DEL PRIMER SEMESTRE DE 2026
SUBGERENCIA COMERCIAL - GRUPO DE GESTION SOCIAL Y ATENCION AL CIUDADANO

1200
1000
£00
€00
400
200
. y ¢
‘Recurso reposicion Informacion Cobros por Inconformidad por Inconformidad con
subsidiario de promedio desviacion la medicion del
apelacién (reclamo) 7 ~ significativa consumo o
produccion
facturado

En cuanto al analisis relacionado con el tipo de solicitudes presentadas durante el primer semestre de 'a vigencia
2026, observamos que el mayor nimero de radicados se obtuvo en RECLAMO por concepto de Inconformidad con
la medicion del consumo o produccion facturado, seguido de inconformidad por desviacion significativa.

!

COMPARATIVO VIGENCIA | SEMESTRE 2025 — | SEMESTRE 2026

Total Reclamos Inconformidad con la medicion del
consumo o produccion facturado

1.000
800
600
400
200

| SEMESTRE 2025 TOTAL PQRS = | SEMESTRE 2026 TOTAL PQRS

Se ve reflejado que la PQRSD con mayor incidencia para el primer semestre del afio 2026 fue el reclamo por
inconformidad con la medicion del consumo o produccion facturado con 990 PQRSD y para el primer semestre de la
vigencia 2025 fue de 448 PQRSD. No obstante, es importante mencionar que para el primer semestre del 2025 el
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motivo con el mayor nimero de incidencia fue el reclamo de inconformidad por desviacion significativa de consumo
con 980 PQRSD.

COMPARATIVO VIGENCIA | SEMESTRE 2025 - | SEMESTRE 2026

TOTAL RECLAMOS INCONFORMIDAD DESVIACION
SIGNIFICATIVA DE CONSUMO

1.000
800
600
400 : 7
200 o

Primer semestre 2026 Primer semestre 2025

Se ve reflejado que la PQRSD -con segunda mayor incidencia para el primer semestre del afio 2026 fue la
inconformidad desviacion significativa de consumo, la cual tuvo una disminucion de 257 PQRSD que correspande al
-36% de un afio a otro, pasando de 980 solicitudes a 723. '

COMPARATIVO VIGENCIA | SEMESTRE 2025 — | SEMESTRE 2026

Reclamos Cobro por Promedio - Uso

= | SEMESTRE 2025 TOTAL PQRS = | SEMESTRE 2026 TOTAL PQRS

Teniendo en cuenta el lapso transcurrido del segundo semestre del afio 2025 y 2026, se pudo evidenciar que hubo
un aumento de 376 PQRSD de cobro por promedio que representa el 54%, reflejando que se deben establecer mejor
control por parte del &rea de la subgerencia comercial y atencién al ciudadano.
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Se realizé un comparativo del primer semestre del afio 2025 vs afio 2026, con el fin de analizar Ias estadisticas que
han tenido las PQRSD entre los semestres comparados :

COMPARATIVO TOTAL PQRSD | SEMESTR_E

5.000
4.000
3.000
2.000

1.000

B | SEMESTRE 2025 TOTAL PQRSD m | SEMESTRE 2026 TOTAL PQRSD

Se evidencio que en el periodo entre el primer semestre del afio 2025 y 2026, incrementd 919 PQRSD, equivalente a
un 21% mas que el afio anterior (2025).

Asi mismo, para las PQRSD del area de asec y aprovechamiento encontramos lo siguiente:

TOTAL PQRSD DEL AREA DE ASEO Y
APROVECHAMIENTO

| SEMESTRE 2025 | SEMESTRE 2026

- 10 20 30 40 50

60 70 80

Lo que refleja la grafica anterior es que para la vigencia del 2026 aument la cantidad de PQRSD lo que equivale a
un 23%, pasando de 58 peticiones en el primer semestre del afio 2025 a 75 peticiones para el primer semestre del
2028, denotando con mayor indice de incidencia las solicitudes de I[mpleza y recoleccién como se avizora a
continuacion:
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- TOTAL solicitudes de limpieza y recoleccidn
1

/

m | SEMESTRE 2025 TOTAL PQRS
= | SEMESTRE 2026 TOTAL PORS

En cuanto a las PQRSD del area de actividades complementarias se puede visualizar lo siguiente:

200 -
18
16
14
12
10

18

N OB oy 00

0 0

TOTAL PQRS TOTAL PQRS
| SEMESTRE 2025 | SEMESTRE 2026

Como se puede observar en la gréfica anterior encontramos que para la vigencia del primer semestre del 2026 se
mantuvo la cantidad de PQRSD para la citada area equivalente a un 0%, puesto que para ambos semestres la cantidad

de PQRSD es de 18 peticiones, denotando con mayor indice de incidencia la recoleccion de material como se avizora
a continuacion:
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Total de Recoleccion de material

P

m | SEMESTRE 2025 TOTAL PQRS
m | SEMESTRE 2026 TOTAL PQRS

Cabe resaltar que, se esta cumpliendo con lo contemplado en Articulo 76 de la ley 1474 de 2011 *(...) En la pagina
web principal de toda entidad publica debera existir un enlace de quejas, sugerencias, reclamos y denuncias de facil
acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios (...)".

CONCLUSIONES

Se analizd mes a mes cada una de las PQRSD correspondientes a la Subgerencia de Gestion Comercial y atencion
al ciudadano correspondiente al periodo del 01 de enero al 30 de junio de 2026, observando que, en el comparativo
entre el primer semestre del afio 2025 y el primer semestre del afio 2026, las peticiones, quejas reclamos y solicitudes
aumentaron en 919 PQRSD para un equivalente al 21%.

De igual manera se pudo evidenciar que de las cuatro mil trescientas cuarenta y seis (4346) PQRSD correspondientes
a la Subgerencia de Comercial y atencién al ciudadano, fueron respondidas en su totalidad segun el procedimiento y
dentro de los términos establecidos en la ley.

RECOMENDACIONES

¢ Se recomienda consolidar en un sistema de informacion las solicitudes y el seguimiento de todas las
peticiones que se reciben a fraves de las diferentes areas de la entidad como son: Subgerencia de gestion
comercial y atencion al ciudadano, Subgerencia de operacion y otros servicios (aseo y aprovechamiento y
actividades complementarias); lo anterior, para incorporar las alertas tempranas al vencimiento de los
terminos y generar informes detallados que fortalezcan la toma de decisiones.
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