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INFORME Il TRIMESTRE SOBRE ACCESO A INFORMACION, QUEJAS Y
RECLAMOS

1. FACTURACION Y PRESTACION TERCER TRIMESTRE (Julio-Agosto-
Septiembre)

La siguiente grafica evidencia la cantidad de reclamos que se generaron en el tercer
trimestre del afo 2025, accedidos vs los reclamos no accedidos por facturacion y
prestacion de servicio.

El total de reclamos en toda la empresa para este trimestre es de 13.408 siendo
accedidos 9.174 que corresponde al 68.42% y no accedidos 3.157 correspondiendo
al 31.57 %.
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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 atendié para el Il trimestre
2025 9.509 reclamos lo que corresponde al 70.92% de los reclamos de toda la
empresa, seguido de la atencidn personalizada con 2.979 con un 22.21%.
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3. Traslado por competencia
Para el Tercer Trimestre del 2025 se presentd un (1) reclamo con traslado por
competencia con tipo de reclamo Facturacion.

4. PROMEDIO DE RESPUESTA DE ESCRITOS.

4.1Tercer trimestre del ano 2025 (Julio-Agosto-Septiembre)

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 informacién sobre los indicadores de
escritos:
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Resultado de escritos mes de Julio:
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Como se puede evidenciar a través del indicador arrojado por parte del SIMAD
durante el mes de julio se recibieron 1640 de las cuales se atendieron 1546
peticiones. Para lo cual, la meta establecida para la contestacion de las
peticiones no se cumplio, toda vez que el promedio ponderado del mes quedo
en 9.17 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 julio
si cumplieron la meta: PQR, ZN, ZO, CRH, DIP, DSA, OCI, SC, SAF.

Novedades de los indicadores del mes de julio:

» Modo de ingreso:
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» Resumen de las peticiones:
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TOTAL 164 8
- Resultado de escritos mes de Agosto:
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Como se puede evidenciar a través del indicador arrojado por parte del SIMAD
durante el mes de agosto se recibieron 1476 de las cuales se atendieron 1366
peticiones. Para lo cual, la meta establecida para la contestacion de las peticiones
se cumplio, toda vez que el promedio ponderado del mes quedo en 9.17 dias de
contestacion cuando el objetivo a cumplir es de 10 dias para Electrohuila.
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Novedades de los indicadores del mes de agosto:

» Modo de ingreso:
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» Resumen de las peticiones:
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pesT | S e srue oas | RO
ZOMAS NF.T.IL.FL cocrr | sona_ | AcTIwAS TDTSA.LE POMDE
os RADD
FaR EED) EEH] & 3131 037
D= 123 IEN B 1553 5,23
CEH =1 1 0 150 13,54
oCP 2 1 4 47 1,75
OF i3 1z 4 73 275
DOFC E 5 z az 15.33
OGC 35 i ED ] 0,00
(=3 [EH [iE [E] 732 515
oA 7 5 z ] a,00
DSa + = = R 14,50
ZONA 'me 1 0 1 0 0,00
NORTE I'mRs [ 3 [ 3 0,00
S]] 0 0 0 0 0,00
OGESS S 1 0 z0 5,00
sC 1 0 1 0 0,00
SAF el u] el u] 0.00
[S=Tu] 7 0 7 0 0,00
SGAL 1 7 [ [E] 0,00
[t 5 1 4 3 9,00
cSa [ o [ o a,00
(== [ 0 [ 0 0,00
bl i 1300 1189 11 12149 1022
ZOMA SUR 1z 110 E EET 8.53
ZOMNA CENTRO 158 151 7 1715 11.36
FONA OCCIDERT 65 63 = s523 .30
TOT AL 1635 1513 [FE3 15325 1013

Como se puede evidenciar a través del indicador arrojado por parte del SIMAD
durante el mes de septiembre se recibieron 1635 de las cuales se atendieron 1513
peticiones. Para lo cual, la meta establecida para la contestacién de las peticiones
no se cumplid, toda vez que el promedio ponderado del mes quedo en 10.13 dias
de contestacion cuando el objetivo a cumplir era de 10 dias para Electrohuila. Pero
también, se relacionan las zonas que durante el mes de septiembre si cumplieron
la meta: ZN, DIP, OGESA, DCC.
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Novedades de los indicadores del mes de septiembre:
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» Resumen de las peticiones:
Etiquetas de fila ~ |can

MO REQUIERE RESFUESTA k| Ancnimo 1
SIN RESFUESTA 100 Fetician 339
COMRESPUESTA DEMNTRO DE LOS TERMIMOS 1474 PaR 1235
COMRESPUESTA POR FUERA DE TERMINOS 30 Total general 1635
TOTAL 1635 =

Como resultado frente al tercer trimestre del afio 2025 el promedio ponderado fue:

DIAS PROMEDIO
MES RESPUESTAS TOTALES | PONDERADO
JULIO 1546 14181 9,17
AGOSTO 1366 13458 9,85
SEPTIEMBRE 1513 15325 10,13
TOTAL 4425 42964 9,71

El promedio de respuesta durante el tercer trimestre del afio 2025 fue de (9.71) dias
para Electrohuila, por lo cual, se cumplié con respecto a la meta del tiempo de
respuesta a los escritos siendo esta de 10 dias.
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