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INFORME TRIMESTRAL SOBRE ACCESO A INFORMACION, QUEJAS Y
RECLAMOS

1. Segundo Trimestre 2025 (Abril-Mayo-Junio)

La siguiente grafica muestra la cantidad de reclamos generados, accedidos vs los
reclamos no accedidos por facturaciéon y prestacion de servicio.

El total de reclamos en toda la empresa para este trimestre es de 12.588, siendo
accedidos 9.227 que corresponde al 73.2% y no accedidos 3.361 correspondiendo
al 26.8 %.
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2. Modo de ingreso
El modo ingreso de mas utilizado para realizar los reclamos en la empresa es el
telefénico por medio de nuestro Call Center, el cual funciona las 24 horas del dia
todos los dias de la semana. Este modo de ingreso atendio para el Il trimestre
2025 9.536 reclamos lo que corresponde al 75.7% de los reclamos de toda la
empresa, seguido de la atencion personalizada con 2.319 con un 18.4%.
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3. Traslado por competencia

Para el Segundo Trimestre del 2025 no se presentaron traslados por competencia.

4. Promedio de respuesta de escritos.

4.1Segundo trimestre del aiho 2025 (Abril, Mayo y Junio):

Desde el mes de enero del afio 2025 se implementd un registro diferente donde
se tiene en cuentan todas las zonas, divisiones, areas que pertenecen a Electrohuila

de la cual tenemos la siguiente informacion sobre los indicadores de escritos:

- Resultado de escritos mes de Abril:
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Como se puede evidenciar a través del indicador arrojado por parte del SIMAD
durante el mes de abril se atendieron 1587 peticiones. Para lo cual, la meta
establecida para la contestacion de las peticiones no se cumplio, toda vez que
el promedio del mes quedo en 10.76 dias de contestacion cuando el objetivo a
cumplir era de 9 dias para Electrohuila. Pero también, se relacionan las zonas
que durante el mes de abril si cumplieron la meta: DFC, DSA, OCIl y Zona
Occidente.
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- Resultado de escritos mes de Mayo:
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Como se puede evidenciar a través del indicador arrojado por parte del SIMAD
durante el mes de mayo se atendieron 1669 peticiones de las cuales solo se les dio
respuesta a 1512 peticiones. Para lo cual, la meta establecida para la contestacién
de las peticiones se cumplio, toda vez que el promedio del mes quedo en 8.97 dias
de contestacion cuando el objetivo a cumplir era de 9 dias para Electrohuila. Pero
también, se relacionan las zonas que durante el mes de mayo si cumplieron la meta:
Servicio al Cliente PQR, DF, DFC, DIP, DRH, SAF, SGAL y Zona Occidente.

Para el mes de mayo se implementé el siguiente plan de mejora:

- Se asign6 un nuevo revisor (JUAN GARAY) el cual quedd a cargo con tres
abogadas, las cuales se fueron asignando 1 semanalmente. Por lo tanto, se

cuenta con 3 revisores.

- Se asigné a Juan Javier Rivera como verificador de los escritos, el cual
comprobara que las respuestas se estén contestando de fondo, el término de
respuesta y que las notificaciones se estén realizando a los canales indicados
por el usuario. Igualmente, quedd a cargo del tema de indemnizaciones.

- Se implement6 que todas las PQR deben tener respuesta el dia 14, sin embargo,
para aquellas peticiones que no se puedan contestar en ese término, se debera
informar y justificar el motivo por el cual no se dio respuesta.
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- Resultado de escritos mes de Junio:
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Como se puede evidenciar a través del indicador arrojado por parte del SIMAD
durante el mes de junio se atendieron 1309 peticiones de las cuales solo se les dio
respuesta a 1207 peticiones. Para lo cual, la meta establecida para la contestacion
de las peticiones no se cumplio, toda vez que el promedio del mes quedo en 10.92
dias de contestacion cuando el objetivo a cumplir era de 9 dias para Electrohuila.
Pero también, se relacionan las zonas que durante el mes de junio si cumplieron la
meta: Servicio al Cliente PQR, Zona Norte, OCI, Zona Sur y Zona Occidente.

De acuerdo con las estrategias implementadas en el mes Junio del 2025 por parte
del equipo de servicio al cliente de PQR, se pudo evidenciar que se sigue
manteniendo un EXCELENTE promedio con en el indicador de escritos, se cumplio
con la meta propuesta por la compafiia que son 9 dias obteniendo un promedio de
8.89 dias.

Seguimos con la excelente racha frente al cumplimiento de la meta, reconociendo
el esfuerzo y compromiso de todos los Abogados de la Coordinacién Experiencia
Cliente PQR. Los exhortos a seguir con el buen ritmo y buen ambiente laboral que
se lleva a cabo con el fin de seguir contando con el gran equipo de trabajo para asi
mantener la union y solidaridad como grupo, resaltando nuestro trabajo con el fin de
brindar resultados favorables para la empresa.
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Conglomerado de los resultados de los indicadores de escritos Ao 2025
TIEMPOS DE RESPUESTAS
meda mata meta migta migta meta meta meta mat mata mata mata
ELECTROHLUILA o ona fab fab mar mar abr abr — ey - [lan il Jual — aga i sap ot et o ey i dic
|Pcr gl an gl a44]  a] 10Es 8] 11,06 a] B7E 9] Bps g g g g g g
|zcna Nerie gl a2 gl 1082 g 1152 8] 1011 a| 1065 | mE2 g g g g F g
lBaie g g4z gl 1226 g 1182 g 1037 a] 13,00 a] 000 g g g g g g
Zona Sur o a3 &l 1288 g &7 F1IEERE a] 10,85 | 7e2 g g g g g :
Zona Ceniro 8l 674 gl 1284 sl 115 8| 1347 a| 1237 a] 1378 g g g g f [
Zona Occidente gl a5 | ERE g 778 8| 750 a] E40 ] .03 g g g g f g
RH g opo] s oco 8 0,00 8] 0,00 a] 0,00 a] 13,60 ] ] ] ] g g
er ol 00| o o7l 8| soo]l of 1zoo| 9 1zoe] 8| ome| @ g g g : g
|oF g 000 al 11,00 g 000 a| 0o0 | 1,78 a| 1550 g g g g g g
|oFc g| 13.00 ol @50 g 478 8 B al 7B a| 1208 g g g g F [
|p&c F) 'E?ﬂ | el s eea | 1500 a| 11,00 a| 10,00 g g g g E [
|ow g 1< a| 807 gl T7ET a| o0 | BB a| 16,00 g g g g g g
|oRH g| 45 ol 280 s 000 a| 000 a| 400 a| 0p0 g g g g g [
|oow g| DO a| 0,00 | 0,00 a| 000 a| 0,00 a| 17,00 ] ] ] ] g g
|osa g| D g 7,00 g| 14,00 8| BET 9| 640 a| 0,00 ] ] ] ] g §
£ g OO0 8| 0,00 8| 14,00 8| 0,00 a| 0,00 a| 0,00 ] ] ] ] g g
|ors 5 GO0 8 0,00 5 000 8| 0,00 a| 0,00 3| 0,00 ] ] ] ] g &
2] 5| TIIC g 520 5 743 g 413 gl 1,00 a| BED g g g g g g
|oGESA 5 GO0 8| 0,00 8 000 8| 0,00 a| 17,00 3| 10,00 g g g g g &
|orc 5 GO0 8| 0,00 5 0,00 8| 0,00 a| 0,00 a| 0,00 ] ] ] ] g &
| EE g OO0 0,00 8| 000 8| 0,00 a| 0,00 a| 0,00 ] ] ] ] g g
|saF 5| 14.B0 a| 000 | 13,00 g 1500 | g00 a| 10,00 g g g g g [
|oso 5 GO0 g 0,00 8 000 g 17,00 q| 15,00 T g g g g g g
|sGaL 5 EOU g 10,00 8| 000 8| 0,00 | Z00 | 000 ] ] ] ] g [
|eTo 5 GO0 8 0,00 g 13,00 8| 0,00 q| 13,50 3| 0,00 ] ] ] ] g &
|Ekscirobuila Ma | 552 ] ma | son | wa [iooe] wa [te7e] ma [ 8ar | ma [ 1092] wa [esesee] ma [essese] wa ssmsms] W |ssmess] W [sssmms] wa [sssss]
OE®@
Oficina Principal Servicio de Atencién Integral y Recaudo Empresarial Oficina Zona Centro Oficina Zona Occidente  Oficina Zona Sur Reporte de anomalias
Complejo Ecoldgico El Bote Edificio SAIRE Calle 8 No. 7-54 Calle 10 No. 5-26 Calle 19 No. 3-05 Linea 115
km. 1 Via a Palermo Carrera 18 Calle 9 Esquina Barrio Centro Barrio San Rafael Barrio Solarte Tel: 860 41 00
Tel: 866 46 00 Ext. 1000 Tel: 866 46 00 Ext. 2000 Tel: 866 46 00 Ext. 4000 Tel: 866 46 00 Ext. 5000 Tel: 866 46 00 Ext. 3000 Linea Anticorrupcion

Neiva - Huila Neiva - Huila Garzén - Huila La Plata - Huila Pitalito - Huila 018000 918 819



=lectroHuila ¢

Como resultado frente al segundo trimestre del afio 2025:

MES

PROMEDIO

abril 10,76
mayo 8,97
junio 10,92

TOTAL

10,22

El promedio de respuesta durante el segundo trimestre del afio 2025 fue de (10.22)
dias para Electrohuila, por lo cual, no se cumplié con respecto a la meta del tiempo

de respuesta a los escritos siendo esta de 9 dias.

www.electrohuila.com.co @ @ @

Oficina Principal

Complejo Ecoldgico El Bote
km. 1 Via a Palermo

Tel: 866 46 00 Ext. 1000
Neiva - Huila

Servicio de Atencién Integral y Recaudo Empresarial Oficina Zona Centro

Edificio SAIRE

Carrera 18 Calle 9 Esquina
Tel: 866 46 00 Ext. 2000
Neiva - Huila

Calle 8 No. 7-54
Barrio Centro

Tel: 866 46 00 Ext. 4000

Garzoén - Huila

Oficina Zona Occidente
Calle 10 No. 5-26

Barrio San Rafael

Tel: 866 46 00 Ext. 5000
La Plata - Huila

Oficina Zona Sur

Calle 19 No. 3-05

Barrio Solarte

Tel: 866 46 00 Ext. 3000
Pitalito - Huila

Reporte de anomalias
Linea 115

Tel: 860 41 00

Linea Anticorrupcioén
018000 918 819

3

1000

SP NUIR 2 - 4100

VIGILADA POR SUPERSERVICIOS S



