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1. INFORMACIÓN GENERAL

3-22.1.4

Agosto 04 de 2025

SERVICIO AL CLIENTE Y PQR

CINDY MANCILLA TORRES

INGENIERO HEILLER HERNÁN JURADO RUBIO

INFORME DE ATENCIÓN AL CLIENTE Y PQR ENERO -
JUNIO 2025.

2. RESUMEN EJECUTIVO

El presente informe detalla el estado de las Peticiones, Quejas, Reclamos y durante
el primer semestre de 2025.

Se procesaron un total de 3756 PQRS, de las cuales el 73.7% (2769) correspondieron

a procesos internos. Un notable 86.9% (3263) de los casos totales fueron finalizados,
demostrando una alta capacidad de respuesta.

En el servicio de Acueducto, se recibieron 502 PQRS, de las cuales el 95.4% fueron

finalizadas y respondidas dentro del término legal. La principal causa de quejas fue la

"Inconformidad con el consumo o producción facturado", que representó el 59.6% del
total. En el servicio de Alcantarillado, se tramitaron 135 PQRS, con un 93.3%

finalizadas y respondidas a tiempo. La mayor causa de insatisfacción fue

"Inconformidad en la atención de condiciones de seguridad o riesgo", que constituyó
el 80.7% de las quejas.

la

3. INFORME

1. Cuantos PQRS se han recibido durante el periodo del enero - abril 2025

2. Cuantos PQRS, se han tramitado dentro de los términos de Ley.
3. Cuantos PQRS, se han finalizado.

4. Cuantos PQRS, se encuentran en trámite.

5. A cuantos PQRS, se les ha solicitado prórroga.
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ACUEDUCTO 02 DE ENERO A 30 DE JUNIO DE 2025

MES

PQR'S

RECIBID

OS

RESPUESTA

EN TERMINO

PQR'S

FINALIZADOS

PQR'S

TRAMITE

AMPLIACION

DE TERMINOS

Enero 94 81 81 13 이

Febrero 82 80 80 2 0

Marzo 103 102 102 1 0

Abril 79 75 75 4 이

Mayo 79 78 78 1 이

Junio 65 63 63 2 0

TOTAL 502 479 479 23 0

FUENTE: FORMATO SUI IPQRAC

ACUEDUCTO 02 DE ENERO A 30 DE JUNIO DE 2025

PQR'S RECIBIDOS RESPUESTA EN TERMINO PQR'S FINALIZADOS PQR'S TRAMITE

AMPLIACION DE TERMINOS
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Durante el primer semestre de 2025, el Acueducto recibió un total de 502 PQRS. De

estas, el 95.4% (479) fueron finalizadas y, de forma notable, el 95.4% también

recibieron una respuesta a tiempo.
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U Calle 16 Via Panorama #2N -20 CAMY No. 2, Yumbo

Π
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En comparación de los meses del primer trimestre se registró el mayor volumen de

PQRS, con un pico de 103 en marzo, y se mantuvo la respuesta a tiempo en un 95%
en cada uno de estos meses.

Igualmente, en los meses del segundo trimestre, se observó una disminución gradual
en el número de PQRS recibidas, llegando a un mínimo de 65 en junio. Sin embargo,

la respuesta a tiempo fue de 94.9%, en junio el porcentaje de respuesta a tiempo fue

aún mayor, alcanzando el 96.9%.

ALCANTARILLADO 02 DE ENERO A 30 DE JUNIO DE 2025

PQR'S

MES RECIBID

Os

RESPUESTA

EN TERMINO

PQR'S

FINALIZADOS

PQR'S

TRAMITE

AMPLIACION

DE TERMINOS

Enero 12 10 10 2 0

Febrero 20 19 19 1 이

Marzo 17 17 17 0 이

Abril 30 29 29 1 0

Mayo 29 27 27 2

Junio 27 24 24 3

TOTAL 135 126 126 9 0
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FUENTE: FORMATO SUI IPQRAС

ALCANTARIL LADO 02 DE ENERO A 30 DE ABRII DE 2025
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Oficina principal
Calle 16 Via Pannrama #2N-2UCAMY No 2 Yumho

PQR'S TRAMITE

Mayo Junio

Oficina de atención al ciudadano
Calle 5 #3-57. barrio Belalcázar












