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Periodo abril — junio 2025

El mddulo de Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes - PQRSD-, a cargo de la
Secretaria General, permite el tradmite oportuno consistente en el recibo, registro,
asignacion y seguimiento a la respuesta de las PQRSD, con el fin de garantizar un
servicio eficiente y eficaz al usuario final.

De acuerdo con el procedimiento establecido, se recibe en el sistema de gestion
documental “Atencion al Ciudadano”, todas las Solicitudes, Peticiones, Quejas, Reclamos
y Denuncias enviadas al IPSE por sus partes interesadas. Son registradas en una base de
datos para su clasificacion, asignacién a los responsables y seguimiento a las respuestas
en términos de oportunidad, de acuerdo con los tiempos establecidos por las normas.

Trimestralmente se realiza un informe de PQRSD, el cual incluye estadisticas como
tiempos de respuesta, responsables, clasificacion, canales de envio, procedencia de las
solicitudes, entre otros, con el fin de que cada area responsable efectué controles en
aras de mejorar oportunidad en la respuesta y calidad de la informacion presentada
conforme lo senalado en la normatividad vigente.
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CANALES DE ATENCION -

Canal

Presencial

Telefénico

Virtual

Mecanismo
Radicacion
de
corresponden
cia

Atencion al
ciudadano

Linea fija
desde Bogota

Pagina WEB

Correo
electrénico

Correo
electréonico
Denuncias
por
corrupcion

Chat con
horarios

Ubicacion Horario de atencién Procedimiento
7:00 am a 5:00 pm.

, e Recepcion y radicacion de las comunicaciones que ingresan al instituto.
Dias habiles de lunes a P y q 9

a . viernes
Calle 99 No. 92-54, Torre 3, piso 7:00 am a 12:00 m y 1:00
14 Bogota )
pm a 4:00 pm.

Atencion personalizada al ciudadano, para dar respuesta a cualquier solicitud

, . de informacion y atender los requerimientos presentados.
Dias habiles de lunes a y q P

viernes
7:00 am a 12:00 m y 1:00

m a 4:00 pm. . - I . .
P P Atencion a las solicitudes y requerimientos de los ciudadanos en los mismos

(el & 2 e e términos de la atencion personalizada.

Dias habiles de lunes a

viernes
Contiene mecanismos de comunicacion y divulgacion de informacién del IPSE,
: asi como la opcién de recepcion de PQRSD en el link
WWW.ipse.gov.co Permanente . o .
https://ipse.gov.co/mapa-del-sito/ipse-scucha-atencion-al-
ciudadano/contactenos-pgrs/
Recepcion de informacién sobre cualquier comunicacion dirigida al instituto. Es
. : necesario anotar que el inicio de la gestion y respuesta a las PQRSD allegadas
ipse@ipse.gov.co Permanente -~ N ) T » e
al correo electronico se realizara en dias habiles de atencién, en cumplimiento
de los términos establecidos en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.
. Canal de comunicacion para el reporte de las denuncias de posibles actos de
soytransparente@ipse.gov.co Permanente

corrupcion que se puedan o hayan generado por parte del IPSE.

pbEn ez Asesor Virtual - IPSE, es un canal de comunicacion instantanea a través de

Internet entre los ciudadanos y el instituto para atender consultas de orden
general.

WWW.ipSe.gov.co , i
Dias habiles de lunes a

viernes



CLASIFICACION DE LAS SOLICITUDES
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Fuente: Base de datos S.G, 2025

Para el segundo trimestre del ano 2025, el cual comprende del 1
de abril al 30 de junio, se registraron en el sistema de gestion
documental un total de trescientas nueve (309) solicitudes,
peticiones, quejas y/o reclamos, denuncias de partes interesadas
relacionadas con los procesos misionales y de apoyo.
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SOLICITUDES GENERALES

Subsidios yfo Combustible ® 1
Solicitudes Temas Ambientales y SST de partes... m 1
Tramites Juridicos mmm 3
Informacién sobre FNCE mwmm 3
Recursos para Proyectos, Plantas, Reparaciones,... mmm 4
Bono Pensional wm 4
Servidumbres / Activos n— 9
Copias de Documentos I 11
Solicitud de Energizacion de Comunidad o... m———— 16
Certificado Laboral para otros fines diferentes a... e eee———————————————— 5
Informacién sobre Telemetria EEEEEEEEEEEEE——————
Solicitud de Informacion (Proyectos en... IEEEEEEEE——————— 32
Informacion Laboral General e seeesesesssssssssssss——" 33
Certificados Contractuales I 33
Otros SeeeeeEEsSSSSSSSSs——— 34
Tramites Financieros: Pagos, Facturas,... M — 3O

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Fuente: Base de datos S.G, 2025

Como se observa en el grafico, la mayoria de las solicitudes se encuentran en la
categoria “Tramites Financieros: Pagos, Facturas, Retenciones, etc.” en una
proporcion del 14%, “Otros”, “Certificados Contractuales” “Informacién Laboral
General” y "“Solicitud de Informacion (Proyectos en EvaluaC|on EJeCUCIon
Operacion)” con un 12% cada uno, e “Informacion sobre Telemetria” y
“Certificado Laboral para otros fines diferentes a Bono Pensional” con un 9%
~,cada uno del total de solicitudes generales.
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INVOCAN DERECHO DE PETICION

Tramites Juridicos
Informacion sobre Telemetria
Demora en la Atencién

Certificados Contractuales
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Bono Pensional
Quejas sobre Otras Entidades (Entes... IE——————

Tramites Financieros: Pagos, Facturas,... I 3
Solicitud de Informacion (Proyectos en... IEEEEEEEE———— 3
Solicitud de Energizacién de Comunidad o... I 3
Informacion Laboral General IEEEEEEEGEG—————— 3

e e —————
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Fuente: Base de datos S.G, 2025

Como se puede observar en el grafico, los derechos de peticion
corresponden a "Otros” y "Servidumbres / Activos” con un 17% cada
uno, seguido de “Informaciéon Laboral General”, “Solicitud de
Energlzacmn de Comunidad o Servicio de Energla Solicitud de
Informacion (Proyectos en Evaluacién, Ejecucion, Operacmn)
“Tramites Fmanueros Pagos, Facturas, Retenaones etc.” con un 14%
cada uno y “Quejas sobre Otras Entidades (Entes Prestadores Alcaldias,
lpS[etc )” con un 7% dentro de esta clasificacion.
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QUEJAS
Acciones Indebidas [
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Prestadores, Alcaldias, etc.)
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Fuente: Base de datos S.G, 2025

Tres (3) de las quejas fueron remitidas por los ciudadanos Juan Silva, José Giraldo vy
Yenny Rubio, las cuales por no ser competencia del IPSE fueron trasladadas en atencion
a lo establecido por el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula
el Derecho Fundamental de Peticidon y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, para que desde la Superintendencia
de Servicios publicos Domiciliarios se les otorgue respuesta de fondo y se resuelvan
dentro de los términos establecidos por la Ley.

Otra queja recibida el dia 3 de junio de 2025, mediante el cual veeduria ciudadana
presentd una queja por presuntas irregularidades laborales y comerciales en proyectos
energéticos en Puerto Lopez (Meta). Tras la verificacion en bases de datos y sistemas de
control, el IPSE respondid que no existen proyectos en ejecucion ni contratos vigentes en
(,/€Se municipio.
IPSE
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RECLAMOS

Deficiencias en Prestacion del Servicio de _ 1
Energia Eléctrica

0 0,2 0,4 0,6 0,8 1 1,2

Fuente: Base de datos S.G, 2025

Electrificadora_del Pacifico SA ESP manifestdo inconformidad por
presuntos danos en la red de distribucion y reclamo costos
asociados de la localidad de Isla Grande Orika. El requerimiento
fue trasladado a la Interventoria del Contrato de Obra 278-2023, a
cargo de SECOB S.A.S., para su analisis y gestion con el
contratista correspondiente.
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PQRSD RECIBIDAS POR CANAL DE
ATENCION 5

302

= CORRESPONDENCIA, Entrega mano, fax, correo postal
= PAGINA WEB - Correo electronico

Fuente: Base de datos S.G, 2025

La grafica evidencia que el principal canal de envio de las
solicitudes fue por medio de correo electréonico o la pagina web de
la Entidad, con el 98% de las solicitudes allegadas al Instituto.
Este canal de comunicacion es una opcion muy eficaz y eficiente,
logrando una comunicacion oportuna para satisfacer las
necesidades de informacion de los ciudadanos.
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APORTES DE LOS CIUDADANOS

Para incentivar la participacion en la gestion publica las
recomendaciones de los particulares dirigidas a racionalizar el empleo de
los recursos disponibles. Durante el periodo reportado, no se recibieron
aportes de los ciudadanos en este sentido.

NUMERO DE SOLICITUDES QUE FUERON TRASLADADAS A OTRA
INSTITUCION

ente _trimestre se dio traslado por competencia a cinco 7%552
SD, conformidad con lo previsto en el Articulo 21 de la Ley 1
junio 30 de 2015.

NUMERO DE SOLICITUDES EN LAS QUE SE NEGO EL ACCESO A LA
INFORMACION

En el presente trimestre no se evidencia negacion de acceso a
informacion a los peticionarios.
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GRACIAS

Sede Principal: Calle 99 No. 9 A - 54 Torre 3. Piso 14
PBX: (60 1) 639 7888

IPSE Centro Nacional de Monitoreo: (60 1) 6101130
ipse@ipse.gov.co

Bogota D.C. - Colombia
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