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1. JUSTIFICACION

El presente Informe se realiza en cumplimiento de lo dispuesto en el inciso 2 del articulo 76 de la
Ley 1474 del 2011 - Estatuto Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano”, la Ley 1712 del 2014 -
Ley de'Transparencia y Acceso a la Informacion publica, y la Ley 1755 de 2015, por medio de la
cual se regula el derecho fundamental de peticién.

En virtud de las normas en cita, la Oficina Asesora de Control Interno realizé un seguimiento a la
gestion de' recepcion, framite y resolucion de las quejas, sugeréncias y reclamos que los
ciudadanos formularon a la entidad durante el 1° semesfre de la vigencia 2025, que se relacionan
con el cumplimiento de sus actividades misionales, la aplicacién de la normatividad vigente
aplicable; y por medio del presente, rinde a la Gerencia de la enfidad un informe semestral sobre
el particular.

2. INTRODUCCION

En el presente documento se retaciona la informacién concemiente a la recepcién 'y la gestion
de solicitudes y peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias - PQRSD allegadas por los
grupos de inferés de UNIMOS:S.A. E.S.P. Empresa Municipal de Telecomunicaciones de ipiales a
través de los canales dispuestos por la entidad, duron’re el periodo comprendldo enfre.el 01 de
eneroy el30.dej Junlo de 2025.

Objetivo General:

La informacién fue procesada, modelada y como resultado se presentan las tendencias y
estadisticas frente a la gestion de solicitudes, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, y
denunc1cs de la ciudadania durom‘e el periodo en mencidn. :

Objetivos especificos:
En ese sem‘ido, el presente informe tiene como finalidad:

1. Presentar las cifras acerca de las solicitudes recibidas por la entfidad.
2. Dar cuenta de la gestién a las peticiones atendidas por la entidad.
3. Sefalar las acciones establecidas frente aia atencién de las PQRSD.
4. Sugerir acciones de mejora.
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3. METODOLOGIA

Para la elaboracion del presente Informe, la Oficina de Control Interno solicité a la Subgerencia
de Gestion de Comercializacién y de Atencién al Cliente de la enfidad, como proceso lider de
facturacién, recaudo, cartera, comercializacién y atencién al cliente, el suministro de informacién
referente al tramite de las PQRSD presentadas por los grupos de interés, durante el periodo
comprendido entre el 01 de enero al 30 de junio de 2025.

A partir de la informacion suministrada, ia Oficina de Confrol Interno realiza la evaluacion y
seguimiento al procesc¢ de gestién de PQRSD implementado por la entidad, verificando que este
se encuentre sujeto a los indicadores de calidad y atencién al ciudadano contenido. en la
normatividad vngen’re y sn es del caso, cocdyuvor en lo generocnon ‘de medidas preventivas y
correctivas.

4. CANALES DE ATENCION

UNIMOS S.A. ES.P. Empresa Municipal de Telecomunicaciones de Ipiales cuenta con un sis’remd
~de gestion documental fisico y electronico, a fravés del cual se reciben'y gestionan las solicitudes
de la ciudadania, entre los que se destacan:

1 Ventanilla de correspondencia: instalaciones fisicas de la empresa ' Fisico
ubicadas en la Cr 5 # 12-04 Ipiales ~ Narifio.

2 Correo electrénico : cllen'r_es@unlmosesp.com.co - ‘| Electrénico

3 Pagina web : https://unimosesp.com.co/ Electrénico

4 Redes Sociales : hﬁps://www.fczcebook.com/Unin’ioslpiales Electronico

5 Linea telefénica fija : 602-7732333 | Electronico

6 Lineas mdviles- Whatsaap: 3106417365- 3218598554 -Elecfrénico

REPORTE DE PQRSD DEL SEGUNDO SEMESTRE SEGUN MONITOREO DE LOS INDICADORES DE
CALIDAD DEL 2025.

La Oficina de Conftrol interno realiza monitoreo y seguimiento de ios Indicadores de Calidad de
Atencién al Cliente de los meses de julio a diciembre de la presente anualidad con corte a 30
de cada mes, dicho reporte es registrado en el Formato LA.U a cargo del Subgerente
comercidlizacion que lo publica en el boTon de transparencia de la pagina cficial - de Unimos
S.A E.S.P en el link:
hﬁos.//unnmosesp.com.cohnformes%QOde%QOqeshon%?.Oevoluocnon%QOv%‘QOoudnono/ una
vez se remita a la Oficina de ControlHnterno para su revision.

mwmg e N

| AR

ALCALDIA MURICIPAL

Carrera 5 No. 12 -04 - (+57) 2 7732333
WWW.UNIMOSesp.com.co -unimos@unimosesp.com.co

Ipiales, Narifio, Colombia

Pégina3



wim

Empreso icipal de Telec de Ipinlex S.A.£5.P,
NIT: 900292948-3 .

Para el primer semestre de la vigencia 2025 se muestra a contfinuacion el comportamiento de
los indicadores de calidad de Atencién al cliente para los meses en referencia al periodo de

estudio.

1. ANALISIS COMPARATIVO DE LOS INICADORES DE CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO

PRIMER SEMESTRE 2025
ANALISIS PORCENTUAL DE INDICADORES DE CALIDAD 2025
QUEJA MAS ENERO FEBRERO MARIO ABRIL MAYO JUNIO
FRECUENTE ‘ AR
1. Dano en la 49% 57% 53% 54% 56% 52%
telefonia
2. Dano en el 27% 23% 25% 26% 27% 27%
. Internet .
3. No 13% 1% 9% 15% 11% 9%
oportunidad ’
en la
reparacion de
daho ' ’
4. Demora en el 1% 9% 13% 5% 6% 12%
tiempo de.
instalacion. ;
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Subgerencia Comercializacidon y Atencidn al cliente.

Dafo en Telefonia 53%
Dafo en el Internet : - 26%
No. oportunidad en la reparacion de dafio ‘ 11%
Demora en el iempo de instalacion 9%

-Por parte de la oficina productora de la informogic’m se enfrega a este despacho el consolidado
de PQR's donde la mayor queja fue por DANO EN TELEFONIA con el 53% y la menor por
concepto de DEMORA EN EL TIEMPO DE INSTALACION con el 9% duron’re el primer semestre de

2025.
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De acuerdo con el reporte emitido por ia Subgerencia Comercializacién y Atencién al Cliente,
se evidencia un incremento constante en el reporte de dafios de linea fija en todo el primer
semestre de 2025, esto obedece principalmente a que los usuarios de linea vienen sufriendo
hurtos constantes de cable de cobre que hace que la prestacidn del servicio se vuelva
complejo de restablecer, situacion que ha incrementado las PQRS por este tipo de concepto.

2. VERIFICACION DEL REPORTE Y CERTIFICACION DE LOS FORMATOS MINTIC T.4.2 — MONITOREO
DE QUEJAS Y FORMATO T 4.3 SEGUIMIENTO PQRS Y SATISFACCION DE USUARIOS DEL PRIMER
SEMESTRE 2025.

La Oficina de Conftrol Interno realiza también el monitoreo y seguimiento los informe s registrados
enel Formato T4.2 y T 4.3 de quejas y peticiones, quejas de segunda instancia, satisfaccién de
usuarios y monitoreo de quejas; para el primer y segundo frimestre del 2025 con corte a 31 de
marzo y 30 de junio respectivamente, los mismaos.que serdn reportados al MINTIC y cargados all
SIUST en cada trimestre a cargo del Subgerente comercializacion que lo publica ademas en el
en el botdon de fransparencia de la pdgina oficial de Unimos S.A ESP en el link:
htfps://unimosesp.com.co/informes%20de%20gestion%20evaluacion%20y%20auditoria/

3. ANALISIS COMPARATIVO DE LOS FORMATOS T.4.2 Y T. 4.3 DEL PRIMER Y SEGUNDO TRIMESTRE
DEL ANO 2025.

Para el primer y segundo trimestre de la vigencia 2025, la siguiente tfabla muestra. el
comportamiento de las Quejas, Peticiones y satisfaccion del usuario:

RESUMEN DE LA INFORMACION VALIDADA 2025
PERIODO
ITEM | 1°. TRIMESTRE | 2° TRIMESTRE DIFERENCIA
1. Monitoreo de  quejos |. 393 . - 397 4
__[Plantilla T. 4.2) ; «
2. Quejas y peticiones (Plantilla 559 : 510 48
T1.4.3)
3. Quejas segunda instancia 0 _ 0 0
_ {Plantilla T. 4.3) :
4. Satisfaccién de  usuarios 4,31 4,36 ‘ 0,04
__(Plantilla 1. 4.3)

Fuente: Subgerencia Comercializacién y Atencién al cliente.
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Una vez se validada la inforrmacion en el Sistema de Informacién Unificado del Sector de
Telecomunicaciones — SIUST; el andlisis demuestra que se continla monitoreando las quejas de
usuarios por parte del area Comercial y que a su vez como demuestra el cuadro anterior y
teniendo en cuenta el reporte del primer y segundo frimestre refleja una leve disminucion en las
quejas y peficiones realizadas a la entidad, de igual manera un leve incremento en la
satisfaccién de sus usuarios por la presTGCIon del SerVICIO y sin nhgun reporte frente a las quejas
en segunda instancia.

5. RECOMENDACIONES

Mejorar la oportunidad en la atencion de dafos v la instalacion de nuevos servicios, con el
propdsito de reducir los fiempos de respuesta y elevar la satisfaccion del usuario. Para ello, se
sugiere hacer seguimiento continuo desde el Sistema de Informacién SiTl a los tiempos reales de
atencion de las solicitudes, asi como garantizar la capacitacion permanente del personal
responsable del servicio al cliente, promoviendo una gestion mas agil y eficiente.

Fortalecer los canales de comunicacién con los usuarios, mediante estrategias que brinden
mayor claridad sobre los tiempos de atencidén y solucidn de las solicitudes. Iguaimente, se
recomienda fomentar una interaccion mds directa y.oportuna a través de canales electrdnicos
como redes sociales, lineas de WhatsApp y otros medios digitales, con el fin de resolver
inquietudes de manera inmediata. :

Actudlizar y dinamizar la p&gina web institucional, incorporando contenido de interés general
para la comunidad, tales como: estado actual del servicio, nuevas ofertas comerciales, avances
tecnoldgicos y proyectos de mejora en curso, forToIecnendo asi el acceso a la informacién de
manera oportuna y transparente.

Disefiar e .implementar una estrategia de fidelizacién de usuarios, orientada a promover su
permanencia y aumentar la confianza en los servicios ofrecidos. Esta estrategia puede incluir
descuentos por antigiedad, aplicacion de encuestas de satisfaccién con - incentivos, y
campanas de comunicaciéon que resalten las mejoras en la calidad del servicio.

Establecer mecanismos efectivos de retroalimentacion, que permitan recoger de manera
estructurada las necesidades, expectativas y sugerencias de los usuarios. Esto facilitard a la
entidad la adaptacién de sus procesos, con el fin de ofrecer una experiencia mas satisfactoria y
competifiva.
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1. JUSTIFICACION

El presente Informe se realiza en cumplimiento de lo dispuesto en el inciso 2 del articulo 76 de la
Ley 1474 del 2011 - Estatuto Anticorrupcién y de Atenciéon al Ciudadano”, la Ley 1712 del 2014 -
Ley de Transparencia y Acceso a la Informaciéon publica, y la Ley 1755 de 2015, por medio de la
cual se regula el derecho fundamental de peticién.

En virtud de las normas en cita, la Oficina Asesora de Control Interno realizé un seguimiento a la
gestion de recepcién, tramite y resolucidon de las quejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formularon a la enfidad durante el 2° semestre de la vigencia 2025, que se relacionan
con el cumplimiento de sus actividades misionales, la aplicacion de la normatividad vigente
aplicable; y por medio del presente, rinde a la Gerencia de la entidad un informe semestral sobre
el particular.

2. INTRODUCCION

En el presente documento se relaciona la informacién concerniente a la recepcion y la gestion
de solicitudes y peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias - PQRSD allegadas por los
grupos de interés de UNIMOS S.A. ES.P. Empresa Municipal de Telecomunicaciones de Ipiales a
través de los canales dispuestos por la entidad, durante el periodo comprendido entre el 01 de
julioy el 31 de diciembre de 2025.

Objetivo General:

La informacion fue procesada, modelada y como resultado se presentan las tendencias vy
estadisticas frente a la gestidon de solicitudes, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, y
denuncias de la ciudadania durante el periodo en mencion.

Objetivos especificos:
En ese sentido, el presente informe tiene como finalidad:

1. Presentarlas cifras acerca de las solicitudes recibidas por la entidad.
2. Dar cuenta de la gestién a las peticiones atendidas por la entidad.
3. Senalarlas acciones establecidas frente a la atencién de las PQRSD.
4. Sugerir acciones de mejora.
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3. METODOLOGIA

Para la elaboracién del presente Informe, la Oficina de Control Interno solicité a la Subgerencia
de Gestidn de Comercializacién y de Atencién al Cliente de la entidad, como proceso lider de
facturacion, recaudo, cartera, comercializaciéon y atencidn al cliente, el suministro de informacidén
referente al frdmite de las PQRSD presentadas por los grupos de interés, durante el periodo
comprendido entre el 01 de julio al 31 de diciembre de 2025.

A partir de la informacién suministrada, la Oficina de Conftrol Interno realiza la evaluaciéon y
seguimiento al proceso de gestidon de PQRSD implementado por la entidad, verificando que este
se encuentre sujeto a los indicadores de calidad y atencién al ciudadano contenido en la
normatividad vigente, y si es del caso, coadyuvar en la generacién de medidas preventivas y
correctivas.

4. CANALES DE ATENCION

UNIMOS S.A. E.S.P. Empresa Municipal de Telecomunicaciones de Ipiales cuenta con un sistema
de gestidon documental fisico y electrénico, a través del cual se reciben y gestionan las solicitudes
de la ciudadania, entre los que se destacan:

ITEM CANAL MEDIO

1 Ventanilla de correspondencia: instalaciones fisicas de la empresa Fisico
ubicadas en la Cr 5 # 12-04 Ipiales — Narino.

2 Correo electrénico : clientes@unimosesp.com.co Electrénico
3 P&gina web : https://unimosesp.com.co/ Electrénico
4 Redes Sociales : https://www.facebook.com/Unimoslpiales Electronico
5 Linea telefénica fija : 602-7732333 Electronico
6 Lineas moviles- Whatsaap: 3106417365- 3218598556 Electrénico

REPORTE DE PQRSD DEL SEGUNDO SEMESTRE SEGUN MONITOREO DE LOS INDICADORES DE
CALIDAD DEL 2025.

La Oficina de Conftrol Interno realiza monitoreo y seguimiento de los Indicadores de Calidad de
Atencién al Cliente de los meses de julio a diciembre de la presente anualidad con corte a 30
de cada mes, dicho reporte es registrado en el Formato ILA.U a cargo del Subgerente
comercializacion que lo publica en el botén de transparencia de la pdgina oficial de Unimos
S.A E.S.P en ellink:

https://unimosesp.com.co/informes%20de %20gestion%20evaluacion%20y%20auditoria/ una
vez se remita a la Oficina de Control Interno para su revisiéon.
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Para el segundo semestre de la vigencia 2025 se muestra a continuacion el comportamiento
de los indicadores de calidad de Atencidén al cliente para los meses en referencia al periodo
de estudio.

1. ANALISIS COMPARATIVO DE LOS INICADORES DE CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO
SEGUNDO SEMESTRE 2025

QUEJA MAS
FRECUENTE

ANALISIS PORCENTUAL DE INDICADORES DE CALIDAD 2025

JULIO

AGOSTO

SEPT

OCT

NOV

DIC

1.

Dano en la
telefonia

15%

12%

14%

10%

9%

8%

2.

Dano en el
Intfernet

45%

48%

50%

42%

40%

38%

No
oportunidad
en la
reparacion de
dano

25%

22%

20%

18%

15%

14%

Demora en el
tiempo de
instalacion.

15%

18%

16%

30%

36%

40%

TOTAL

100%

100%

100%

100%

100%

100%

Fuente: Subgerencia Comercializacién y Atencién al cliente.

Dafo en Telefonia
Dano en el Internet
No. oportunidad en la reparacion de dano
Demora en el tiempo de instalacion

15%
50%
25%
40%

Por parte de la oficina productora de la informgcic’m se enfrega a este despacho el consolidado
de PQR's donde la mayor queja fue por DANO EN INTERNET con el 50% durante el segundo
semestre de 2025.

De acuerdo con el reporte emitido por la Subgerencia Comercializacion y Atencién al Cliente,
se fiene lo siguiente:

Andlisis porcentual de indicadores de calidad:

Del andlisis de las quejas mas frecuentes durante el tercer y cuarto trimestre del 2025, se
identifican las siguientes tendencias:

Ipiales, Narifio, Colombia
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Danos en telefonia fija: Se evidencia una disminucidén progresiva en este tfipo de quejas,
pasando del 15% en julio al 8% en diciembre, lo cual obedece a mejoras en los procesos de
mantenimiento correctivo y preventivo de la red.

Daios en el servicio de internet: esta causal continda siendo la principal, aungue presenta una
reduccién gradual del 50% en septiembre al 38% en diciembre, reflejando avances en la
estabilidad del servicio, aunque se reconoce la necesidad de continuar fortaleciendo la
infraestructura tecnoldgica.

Oportunidad en la reparacién de dafos: Se observa una disminucion constante, pasando del
25% en julio al 14% en diciembre, lo que evidencia una mejora en los fiempos de respuestay en
coordinacién de los equipos técnicos.

Demora en el tiempo de instalacién: Presenta un incremento significativo durante el cuarto
trimestre, alcanzando el 40% en el mes de diciembre. Esta situacion se asocia principalmente a
la inoportuna respuesta del drea técnica, asi como a la falta de procesos estandarizados y
mecanismos de control que permitan definir, medir y realizar seguimiento efectivo a los tiempos
de instalacion. En atencidn a lo anterior, actualmente se encuentran en proceso de
construccion y formalizacion los procedimientos que permitirdn la implementacion de acciones
correctivas y de mejora orientadas a optimizar los tiempos de respuesta y a mitigar el impacto
en la satisfacciéon de los usuarios.

2. VERIFICACION DEL REPORTE Y CERTIFICACION DE LOS FORMATOS MINTIC T.4.2 - MONITOREO
DE QUEJAS Y FORMATO T 4.3 SEGUIMIENTO PQRS Y SATISFACCION DE USUARIOS DEL SEGUNDO
SEMESTRE 2025.

La Oficina de Control Interno realiza también el monitoreo y seguimiento los informe s registrados
en el Formato T 4.2 y T 4.3 de quejas y peticiones, quejas de segunda instancia, satisfaccién de
usuarios y monitoreo de quejas; para el tercer y cuarto tfrimestre del 2025 con corte a 30 de
septiembre y 31 de diciembre respectivamente, los mismos que serdn reportados al MINTIC y
cargados al SIUST en cada frimestre a cargo del Subgerente comercializaciéon que lo publica
ademds en el en el botdn de transparencia de la pdgina oficial de Unimos S.A E.S.P en el link:
https://unimosesp.com.co/informes%20de%20gestion%20evaluacion%20y%20auditoria/

3. ANALISIS COMPARATIVO DE LOS FORMATOS T.4.2 Y T. 4.3 DEL TERCER Y CUARTO TRIMESTRE
DEL ANO 2025.

Para el tercer y cuarto frimestre de la vigencia 2025, la siguiente fabla muestra el
comportamiento de las Quejas, Peticiones y satisfaccién del usuario:
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RESUMEN DE LA INFORMACION VALIDADA 2025

PERIODO
ITEM 1°. TRIMESTRE 2°, TRIMESTRE DIFERENCIA
1. Monitoreo de qguejas 125 110 15
(Plantilla T. 4.2)
2. Quejasy peticiones (Plantilla 85 78 7
T.4.3)
3. Quejas segunda instancia 12 8 5
(Plantilla T. 4.3)
4. Satisfaccién de  usuarios 88% 92% 4%
(Plantilla T. 4.3)

Fuente: Subgerencia Comercializacién y Atencién al cliente.

El andlisis demuestra el siguiente comportamiento comparativo entre el tercer y cuarto trimestre
de la vigencia 2025:

+

El monitoreo de quejas presenta una disminucidon de 15 casos, pasando de 125 en el
tercer trimestre a 110 en el cuarto trimestre, lo cual refleja una mejora en la gestién
preventiva y correctiva de los servicios.

Las queja y peticiones disminuyen en 7 casos, pasando de 85 a 78, lo que evidencia una
reduccidén progresiva en las inconformidades de los usuarios.

Las quejas en segunda instancia registran una disminucién de 4 casos, lo que indica un
fortalecimiento en la atencidn y resolucidén oportuna en primera instancia.

El indice de satisfaccién de los usuarios presenta un incremento del 4%, pasando del 88%
al 92%, reflejando una percepcidn positiva frente a la calidad del servicio y la atencién
brindada.

Por lo anterior, se puede concluir que las acciones implementadas por la Subgerencia
Comercial han contribuido a mejorar la experiencia del usuario y a optimizar los
procesos de atencion.

\ i o, OB S,

ALCALDIA MUNICIPAL

Carrera 5 No. 12 -04 - (+57) 2 7732333
WWW.UNIMOSesp.com.co -unimos@unimosesp.com.co

Ipiales, Narifio, Colombia

Pa’gina6


http://www.unimosesp.com.co/
mailto:unimos@unimosesp.com.co

wiim

Empresa Municipal de Telecomunicaciones de Ipiales S.A. ES.P.

NIT: 900292948-3

5. RECOMENDACIONES

Implementar un andlisis periddico de las PQRSD mds frecuentes para identificar causas
raiz, definir acciones correctivas y preventivas, y reducir la reincidencia de quejas
relacionadas con la calidad y continuidad del servicio.

Garantizar capacitacidon permanente del personal responsable del servicio al cliente,
promoviendo una gestion mds agil y eficiente.

Fortalecer los canales de comunicaciéon con los usuarios, mediante estrategias que
brinden mayor claridad sobre los tiempos de atencidon y solucion de las solicitudes, a través
del uso de lineas telefénicas, WhatsApp, redes sociales y pagina institucional.

Disenar e implementar una estrategia de fidelizaciéon de usuarios, orientada a promover
sSU permanencia y aumentar la confianza en los servicios ofrecidos.

Activar el funcionamiento del buzédn de PQRS, el cual se encuentra dispuesto en la oficina
de Atencidén al Usuario.

Mejorar la oportunidad en la atencién de danos y la instalacion de nuevos servicios, con
el propdsito de reducir los tiempos de respuesta y elevar la satisfaccion del usuario. Para
ello, se sugiere hacer seguimiento continuo desde el Sistema de Informacién SITI a los
tiempos reales de atencidn de las solicitudes.

JA CELINE ARELLANO PAGUAY
Asesora de Control Inferno
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