


¥
)

() ’
Superservicios

Obseryatorio

Equipo Observatorio de Servicios Publicos Domiciliarios

Autores:
Verny Harvey Mendoza Beltran

Luz Adriana Gutiérrez Rodriguez

Equipo Analista de Datos:
Verny Harvey Mendoza Beltran

Luz Adriana Gutiérrez Rodriguez

Revisores:
Ivan Dario Romero Vega

Edwin Jair Ramirez Charry

Revisor de estilo:
Nicolds Amador Peharanda

Disefio grafico:
Daniel Castaneda Arredondo

| Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios - Oficina Asesora de Planeacién e Innovacién Institucional |

=11 - 18 &



¥
)

(9 ’
Superservicios

Obseryatorio

Resumen

A partir de la encuesta de percepcidn sobre la atencidn a usuarios y los reportes de los
prestadores de servicios publicos sobre el nimero de reclamaciones realizadas, se propone
evaluar qué tipo de relacion puede existir entre la percepcidon que tienen los usuarios y la realidad
reportada por los prestadores, con el fin de evidenciar qué tipo de problematicas en la atencién
pueden estar sucediendo en los distintos territorios, como posibles barreras de acceso o un
sistema de quejas poco funcional. Esta relacion se establece mediante un indicador compuesto
que estandariza y relaciona el nimero total de reclamaciones con el porcentaje de personas que
tienen una percepcidn negativa del servicio, de tal forma que se pueda evidenciar, por medio de
una escala, si existe una brecha positiva o negativa entre la percepcion y la realidad. Los
resultados evidencian una relacion positiva en la que, a mayor percepcidon negativa sobre la
atencidn al usuario, hay mayores reclamaciones; sin embargo, se encuentran municipios en los

que no se cumple esta regla y que pueden ser focos de vigilancia y control.
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Introduccién

La diferencia entre la percepcion de la ciudadania y la realidad puede evidenciar patrones de
comportamiento en regiones que sean objeto de vigilancia y control. La solucion de
requerimientos por parte de un prestador de servicios publicos puede influir directamente en la
percepcidn que tiene el usuario sobre el servicio prestado; sin embargo, se presentan casos en
los que el usuario puede tener una alta insatisfaccion frente a la atencién prestada y no realizar
ningun requerimiento ante el prestador, o en los que el usuario tiene una baja insatisfaccion y
realiza bastantes reclamos.

En el primer caso pueden presentarse problemas como: falta de capacitacion a la ciudadania
para gestionar requerimientos ante los prestadores, posibles barreras de acceso de los
ciudadanos frente a los canales de comunicacién del prestador e incidencia de posibles
irregularidades derivadas de tratos ilegales (preferencia por no denunciar o comunicar un acto
indebido), entre otros. Por otro lado, en el segundo caso pueden identificarse procesos dptimos:
el prestador cuenta con un sistema de quejas funcional en el que, si bien el ciudadano tiene una
buena percepcidn general, los canales de atencidn estan bien gestionados. Estos casos pueden
presentarse por alta demanda en prestadores de ciudades principales con gran cobertura y, por
ende, con un alto volumen de reclamaciones a las que se les da solucidn efectiva. El uso de este
indicador puede ayudar a identificar los territorios (municipios) en los que se estén evidenciando
estos u otros problemas o fortalezas, y realizar de forma conjunta acciones de vigilancia y control
para mejorar las condiciones en la prestacion y atencidn del servicio.

Este estudio busca evaluar y describir en qué regiones del pais pueden presentarse estos
problemas, a partir de la relacién entre la percepcién sobre la atencidn y la realidad. Para analizar
la posible relacién entre ambas variables, se construye un indicador compuesto que utiliza la
informacién de percepcion proveniente de la Encuesta de Percepcidn sobre Atencion a los
Usuarios 2024, y la informacidn sobre la realidad a partir de los requerimientos que los usuarios
realizan directamente a los prestadores y que estos reportan a través de la plataforma de
informacién SUI*. Con estas dos fuentes de informacidn se calcula el porcentaje de personas que
reportan una percepcidn negativa por territorio y el numero de reclamaciones por territorio;
ambos valores se estandarizan y se calcula el indicador compuesto a partir de su suma,

definiendo cinco categorias segun el resultado: 1. Alta brecha positiva, 2. Brecha moderada

! SUI: Sistema Unico de Informacion, es una plataforma de informacién que recopila, estandariza y publica la informacién que reportan
las empresas prestadoras de servicios publicos domiciliarios a la Superservicios. Esta plataforma es administrada por la Superservicios.
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positiva, 3. Percepcion y reclamaciones alineadas, 4. Brecha moderada negativa y 5. Alta brecha

negativa.

El indicador propuesto identifica como municipios criticos a Sincelejo (Sucre) y San Luis de Sincé
(Sucre), donde se presenta un resultado superior a 1, lo que indica alta insatisfaccidon y pocas
reclamaciones. Por otro lado, municipios como Barranquilla (Atlantico), Armenia (Quindio), La
Tebaida (Quindio) y Medellin (Antioquia) presentan valores por debajo de -1, lo que indica
muchas reclamaciones pero poca insatisfaccion; estos resultados pueden evidenciar una gestiéon
efectiva de reclamaciones ligada a la alta demanda de estos municipios y una atencién al usuario
con percepcidon positiva. Asimismo, se encuentran municipios con alta insatisfaccién en la
resolucidn de solicitudes y pocas reclamaciones, lo que puede deberse a un sistema ineficiente
de comunicacion o atencidn, posiblemente asociado a que los prestadores son pequefnos y su
atencién depende de alianzas con la alcaldia o la gobernacion; también puede existir una
demanda muy baja en la que la prestacién se da por medios mas convencionales. Este
documento se desarrolla de la siguiente forma: una introduccidn, un desarrollo metodoldgico en
el que se explica la construccion del indicador, una muestra de resultados y analisis, y, por ultimo,
las conclusiones.
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Marco teérico

La evaluacion de la calidad en los servicios, particularmente en el sector publico, ha evolucionado
desde un enfoque objetivo centrado en el productor hacia una perspectiva subjetiva
fundamentada en la percepcion del usuario. Autores como Gronroos (1984) sentaron las bases
de este cambio al introducir el concepto de calidad de servicio percibida, definiéndola como el
resultado de un proceso de evaluacién en el que el consumidor compara el servicio que espera
recibir con la percepcién del servicio que efectivamente recibe. Esta aproximacién tedrica
distingue entre la calidad "técnica" (qué se entrega) y la calidad "funcional" (cdmo se entrega),
estableciendo que la imagen corporativa actia como un filtro en esta evaluacion (Gutiérrez
Rodriguez et al.,, 2010). En esta misma linea, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) definen la
calidad del servicio como la amplitud de la discrepancia o brecha entre las expectativas y las
percepciones de los clientes, consolidando la nocidn de que la calidad es un juicio del consumidor
sobre la excelencia o superioridad del servicio.

El modelo mas influyente para operacionalizar esta teoria es el SERVQUAL, desarrollado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988). Como lo explican Bustamante U. et al. (2019), este
modelo constituye un procedimiento de evaluacion estructurado que, mediante un cuestionario
basado en una escala de Likert, busca medir la calidad de servicio a través de cinco dimensiones
fundamentales: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
La solidez y flexibilidad de este instrumento han permitido su amplia adopcidn y adaptacién en
diversos contextos. Arguello-Nufez et al. (2022) confirman su utilidad al aplicarlo en el ambito
municipal ecuatoriano, demostrando que permite identificar dreas de oportunidad especificas,
como la empatia de los funcionarios, y ofrecer un diagndstico cuantitativo de la percepcion
ciudadana sobre la gestion publica local.

La aplicacidon de estos modelos en la administracion publica adquiere una relevancia particular,
dado que el objetivo final no es solo la satisfaccion del usuario, sino también la generacion de
credibilidad y confianza en las instituciones. Hernandez Juarez y Pérez Cervantes (2013) sefalan
que, a diferencia del sector privado, donde se busca la lealtad del cliente, en el ambito publico
la meta es construir una relacién de confianza y colaboracién con los ciudadanos, quienes hoy
estan mas informados y son mas exigentes con la calidad y transparencia de los servicios. En
este sentido, Gutiérrez Rodriguez et al. (2010) demuestran empiricamente que la calidad
percibida del servicio publico local influye de manera directa e indirecta (a través de la
satisfaccidn) en la credibilidad que los ciudadanos otorgan a sus gobiernos. Asi, la medicidn de
la percepcidn ciudadana se convierte en una herramienta indispensable para la modernizacién
de la gestidn publica, permitiendo alinear la prestacidn de los servicios con las expectativas de
la comunidad y fortalecer la legitimidad de las actuaciones gubernamentales.
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El marco normativo que sustenta el derecho de los ciudadanos a presentar reclamaciones ante
las empresas prestadoras de servicios publicos domiciliarios en Colombia tiene su fundamento
en la Ley 142 de 1994, conocida como el régimen de los servicios publicos domiciliarios. Esta
ley, en su articulo 9 (Ley 142, 1994), consagra los derechos de los usuarios, destacando el de
presentar peticiones, quejas y recursos ante la empresa prestadora del servicio. En desarrollo de
estos derechos, el Capitulo VII de la misma ley establece el "Régimen de Defensa del Usuario
en Sede de la Empresa" (articulos 152 a 159 de la Ley 142, 1994), que regula de manera
detallada el procedimiento que deben seguir tanto los usuarios como las empresas prestadoras
frente a las reclamaciones, protegiendo asi el debido proceso y el acceso a la justicia en sede
administrativa.

Adicionalmente, la Ley 142 establece un sistema de proteccion al usuario que va mas alla del
tramite interno en las empresas. Los articulos 79 y 80 (Ley 142, 1994) definen las funciones de
controly vigilancia de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, la cual actua como
ente de inspeccidn y como segunda instancia para resolver los recursos de apelacién que
interpongan los usuarios cuando no estan conformes con la respuesta de la empresa a sus
reclamaciones. Este diseno normativo busca garantizar que la "realidad" de las reclamaciones,
que este estudio analiza a partir de los datos del Sistema Unico de Informacién (SUI), refleje no
solo la insatisfaccion del usuario, sino también el ejercicio efectivo de sus derechos
constitucionales y legales a una prestacion eficiente y de calidad, tal como lo ordenan los
articulos 365 y 369 de la Constitucidon Politica.
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Metodologia

Para analizar la posible relacion e impacto entre la percepcion y la realidad en los distintos
municipios, se propone calcular un indicador compuesto que toma la informacion de la Encuesta
de Percepcidn sobre la Atencidn a los Usuarios y los reportes de reclamaciones presentados por
los prestadores de servicios publicos a través de la plataforma SUI de la Superservicios. Estas
dos fuentes de datos se tomaran como proxy de la informacion de percepcidn y realidad; de esta
forma, se toman las variables necesarias para realizar agregaciones municipales con el fin de
obtener indicadores de percepcion y realidad para cada municipio y construir asi el indicador de
brecha entre percepcion y realidad a nivel municipal.

Para la informacion de percepcion se toma como fuente la Encuesta de Percepcidon sobre la
Gestidn de Peticiones, Quejas y Reclamos en los Puntos de Atencidén de las Empresas de
Servicios Publicos Domiciliarios. Esta encuesta se realizé en 2024, entre el 30 de octubrey el 15
de diciembre, y tiene como objetivo evaluar la percepcion de los usuarios sobre las causas y
resoluciones de las peticiones presentadas de forma presencial en los distintos puntos de
atencidn seleccionados. La base de datos cuenta con 7.084 encuestas realizadas en 13
departamentos y 25 municipios seleccionados a partir de un muestreo estratificado
proporcional?.

La percepcién puede representarse a partir de la variable de calificacion, la cual hace referencia
a la calidad del servicio prestado al momento de gestionar el requerimiento por parte del
prestador. Esta calificacion puede ser buena, regular o mala, e indica la percepcion que tiene el
usuario frente a lo que espera al momento de su atencidn. El indicador de percepcion negativa
se calculé de manera agregada por municipio, sumando las personas que tienen una calificacidn
del servicio regular o mala. De forma inicial, se crea una variable indicadora en la base de datos
de la encuesta que asigna el valor 1 si la calificacidn es regular o mala, y O en caso contrario, tal
como se expresa en la Ecuacion 1. Posteriormente, se realiza el calculo del porcentaje tomando
el total de personas con percepcidn negativa sobre el total de personas encuestadas por
caracteristica a evaluar; para este caso, por municipio y, de forma separada, por tipo de servicio,
como se muestra en la Ecuacion 3.

Percepcion negativa; = YN X, ecuacion 1
donde

X,; = 1sicCalificacion € {Regular,mala},0 de lo contrario ecuacion 2

2 La encuesta se realiza con base en un muestreo estratificado proporcional, en donde se seleccionan las personas de la encuesta por
medio de una seleccién que subdivide el total de la poblacién del territorio por estratos y a cada estrato se toma el niumero de encuestas
(personas) proporcional al total de poblacién del municipio con respecto al nacional.
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Siendo n el nidmero de la persona-encuesta e i el municipio seleccionado

Percepcion negativa;
N

ecuacién 3

% percepcién negativa; =
Siendo N el nimero total de encuestas dentro del municipio seleccionado

Para representar la realidad de los requerimientos, se toma la informacion de los registros que
reportan los prestadores de servicios publicos a la Superservicios a través del SUI (Sistema
Unico de Informacidn). En este reporte se presenta el nimero de reclamaciones que los usuarios
realizan a los prestadores, desagregado por municipio, causal, periodo, empresa y tipo de
tramite. Este indicador se calcula tomando la suma del total de reclamaciones realizadas por
nivel de desagregacion especificado, que para este caso es el municipio, tal como se expresa
matematicamente en la Ecuacién 4.

K

Total requerimientos; = Z Ti ecuacion 4
0

donde 1y; es el numero de reclamaciones reportadas por cada empresa en el municipio seleccionado

Con estos dos indicadores construidos se realiza el proceso de estandarizacion, debido a que
cada uno se encuentra en unidades diferentes, lo que dificulta su comparacién. Para esto se
utiliza el método de estandarizacion Z-score, el cual convierte las variables a una misma escala
con base en las desviaciones estandar respecto al promedio de cada una. Este proceso de

estandarizacion se representa en la Ecuacién 5.

Xi—X L
= ecuacion 5

Z;

donde z; es el valor estandarizado del registro i, X; es el valor del indicador, X es el valor promedio del

indicador y 0 es la desviacién estandar del indicador.

Una vez realizado el proceso de estandarizacidon para cada indicador, se calcula el indicador de
brecha compuesto como la diferencia entre el indicador de percepciéon estandarizado y el
indicador de reclamaciones estandarizado, tal como se muestra en la Ecuacion 6.

IBPR = ZPercepci()n — ZReciamaciones ecuacion 6

La construccidn de este indicador permite determinar cual de las dos dimensiones —percepcidn
o realidad— predomina en el municipio analizado. Los valores positivos representan casos en
los que la percepcidn negativa es mayor que el nimero de reclamaciones realizadas; los valores
negativos representan casos en los que hay muchas reclamaciones y poca percepcion negativa;
y cuando los valores son similares o iguales, existe alineacion entre la percepcidn negativa y las

reclamaciones.
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Para una mejor interpretacion de este indicador compuesto, se establecen las siguientes
categorias:

Tabla 1. Clasificacidn del indicador de brecha

Valor IBPR Clasificacion Interpretacion
Mucha instisfaccion, pocas
IBPR >=+1.0 Alta brecha positiva ucha instistaccion, p
reclamaciones. (Prioridad)
+1.0> IBPR>=+0.5| Brecha moderada postiva monitoriear.
Percepciony
+0.5>IBPR>=-0.5 Coherente . .
reclamaciones alineadas.
-0.5>IBPR>-1.0 |Brecha moderada negativa Monitorear.
Muchas reclamacionesy
IBPR<=-1.0 Alta brecha negativa poca insatisfaccion.
(revisar prestador)

Fuente: Elaboracién propia (2026)

Este indicador se propone inicialmente a nivel municipal, tomando Unicamente el periodo de
octubre de 2024, que fue el periodo en el que se realizé la encuesta.
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Resultados

Teniendo en cuenta que el objetivo del estudio es analizar como se comporta en los territorios
la brecha entre percepcion y realidad, se inicia explorando cuantas reclamaciones y qué nivel de
percepcidn negativa hay en cada municipio. Como se puede observar en la Figura 1, para el
periodo de octubre de 2024, Barranquilla (Atlantico) es el municipio con mayor nimero de
reclamaciones, con mas de 300.000 en el periodo mencionado, seguido de Soledad (Atlantico)
y Bogota, con aproximadamente 70.000 reclamaciones cada uno. Por otro lado, municipios como
La Tebaida (Quindio), San Onofre (Sucre), San Pedro (Sucre) y Puerto Gaitan (Meta) presentan
un total de reclamaciones inferior a 200. Con respecto al porcentaje de percepcion negativa,
municipios como Soledad (Atlantico), Yumbo (Valle del Cauca), Piedecuesta (Santander),
Magangué (Bolivar), Puerto Gaitan (Meta) y otros presentan un porcentaje del 100%?3 debido a
su poca cobertura; sin embargo, municipios como Sincelejo (Sucre), San Luis de Sincé (Sucre) y
Barranquilla (Atlantico) presentan un porcentaje mayor al 80% de personas con percepcion
negativa frente al servicio de atencion. En contraste, municipios como La Tebaida (Quindio),
Armenia (Quindio) y Zipaquira (Cundinamarca) tienen un porcentaje de percepcion negativa
menor al 15%*. Como dato atipico se encuentra el municipio de Barranquilla (Atlantico), donde
se concentra la mayoria de las reclamaciones y, a su vez, presenta una percepcidn negativa

superior al 80%.

3 Para el caso los municipios que tienen un 100% en percepcion negativa es debido a la baja cobertura de la encuesta en estas zonas, por

lo tanto, ese 100% hace referencia a las menos de 3 o 2 encuestas realizadas en esos municipios, por lo que se recomienda no tenerse en
cuenta debido a poca representatividad y por ende no se tienen en cuenta en el grafico 1.

4 Asi como existen municipios con el 100% de percepcidn negativa, también existen municipios con 0% de percepcion negativa que se debe

a la baja cobertura de las encuestas y son: Manizales, Bello, Rivera y Montenegro, los cuales se omiten en el gréfico 1.
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Figura 1. Diagrama de dispersion entre las reclamaciones y el porcentaje de personas que tiene
una percepcion negativa identificando el municipio
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Fuente: Elaboracién propia (2026)

Sin tener en cuenta a Barranquilla (Atlantico), como se puede observar en la Figura 2, los
municipios que se encuentran entre las lineas punteadas negras (mas cercanas a la diagonal
azul central) son aquellos con una clasificacidn coherente, cuya pendiente positiva refleja que a
medida que aumenta la insatisfaccion (o percepcion negativa) aumentan también las
reclamaciones; por ende, su indicador es cercano a 0. Esto se puede observar claramente en
municipios como Cartagena de Indias (Bolivar), Soledad (Atlantico), Sabanalarga (Atlantico),
Campoalegre (Huila), Turbaco (Bolivar), Pitalito (Huila) y Villavicencio (Meta), entre otros. Por
otro lado, los municipios mas criticos son los que se encuentran en la parte inferior derecha de
la Figura 2, hacia la derecha de la linea punteada roja, con un indicador IBPR menor a -1. En
estos casos se presenta una insatisfaccion muy alta con muy pocas reclamaciones, como ocurre
en Sincelejo (Sucre) y San Luis de Sincé (Sucre); municipios en los que se recomienda realizar
acciones de evaluacion de la atencidn al usuario, dado que pueden existir barreras al momento
de presentar quejas o peticiones. Es en estos municipios donde se debe generar un trabajo
conjunto para identificar las problematicas en la resolucion de requerimientos y, mediante un
proceso de vigilancia y control, mejorar estos sistemas de atencion.
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Figura 2. Diagrama de dispersion entre las reclamaciones y el porcentaje de personas que tiene
una percepcién negativa identificando el municipio y el rango IBPR, sin Barranquilla
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Fuente: Elaboracién propia (2026)

Asimismo, los municipios ubicados a la izquierda de la linea punteada roja, en la parte izquierda
de la figura, presentan poca percepcion negativa (posible satisfaccion con el servicio de atencion)
y un alto nivel de reclamaciones, lo cual puede indicar una resolucién efectiva de requerimientos.
Estos municipios son Barranquilla® (Atlantico), Armenia (Quindio), La Tebaida (Quindio) y
Medellin (Antioquia).

Por otro lado, al analizar el indice a nivel departamental, como se puede observar en la Figura 3,
los departamentos criticos con un IBPR mayor a 1 son Sucre, Meta y Santander, mientras que
los departamentos con un IBPR menor a -1 son Atlantico, Cundinamarca y Quindio. Por ultimo,
departamentos como Tolima y Valle del Cauca presentan un IBPR cercano a cero, lo que refleja
un comportamiento coherente entre la percepcién vy la realidad sobre la atencidn al usuario al
momento de presentar peticiones, reclamos, entre otros.

5 El municipio de Barranquilla — Atlantico presenta datos atipicos en el reporte de reclamaciones que realizan los prestadores al SUI,
especificamente en temas relacionados con la facturacion, asi mismo, la percepcién negativa es mas del 90% en temas de Facturacion
y en el servicio de energia eléctrica. Si bien el municipio se clasifica como Alta brecha negativa, para este caso los altos reportes de
reclamaciones alcanzan a sobre pasar la alta insatisfaccién que se tiene, por lo que al estandarizar y normalizar se presenta un valor
negativo, pero es un caso en donde si bien hay muchas reclamaciones, se presenta una alta insatisfaccion.
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Figura 3. Mapa de color con el valor del IBPR por departamento
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Fuente: Elaboracién propia (2026)

Por ultimo, el IBPR calculado por tipo de servicio muestra que el servicio de alcantarillado
presenta un IBPR de 1,14, lo que significa que es el tipo de servicio con mayor percepcion
negativa por parte de los usuarios y con muy pocas reclamaciones. Esto puede deberse a que
las empresas prestadoras del servicio de alcantarillado no cuentan con un sistema eficiente de
resolucion de PQRS. Asimismo, el servicio de energia eléctrica presenta un IBPR de -1,87, lo
cual indica que en este servicio existe un sistema de respuesta eficiente; no obstante, este
resultado puede estar influido por el alto volumen de reclamaciones asociado a este tipo de

empresas, como ocurre, por ejemplo, en Barranquilla.
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Conclusién

Al revisar la posible relacion entre la percepcidn y la realidad explicada desde las fuentes de
datos mencionadas, se evidencia una relacion positiva en la que, a mayor percepcion negativa
sobre la atencidn al usuario, hay mayores reclamaciones. Sin embargo, en el municipio de
Barranquilla se presenta un caso atipico con un nivel de reclamaciones muy superior al de los
demads municipios y una alta insatisfaccion. El indice construido ayuda a cuantificar qué tan alta
es la brecha entre la percepcion vy la realidad. Con base en los resultados de este indice, se
construyen cinco clases que indican fortalezas y debilidades en la atencién y resolucidén de
requerimientos. A partir de estas cinco clases pueden formularse las siguientes
recomendaciones para crear un trabajo conjunto entre la SSPD, la ciudadania y los prestadores,

orientado a mejorar los distintos procesos de atencion (Tabla 2):

Tabla 2. Clasificacién y recomendaciones para cada caso

Clasificacién Interpretacién Posible recomendacion

Se busca identificar aquellos problemas
que el prestador presenta de tal forma que

el afecte el proceso de resolucion de
Mucha o .,
Alta brecha . . ., requerimientos, evaluando la atencién al
. insatisfaccion, pocas ) ]
positiva ) cliente, se recomienda un
reclamaciones L o
acompanamiento prioritario por parte de la

SSPD para gestionar estas u otras

problematicas identificadas.

Se busca evaluar aquellos municipios que

tienden a tener problemas al momento de

Brecha la atencidn para que no caigan en
moderada Monitorear municipios criticos con una alta brecha
positiva positiva, se recomienda hacer un

acompanamiento continuo en los puntos

de atencidon que se tienen en el municipio.

Percepcién y Son municipios en donde presentan un
Coherente reclamaciones comportamiento esperado por lo que no se
alineadas recomienda monitorear
Brecha Se busca evaluar que acciones o
moderada Monitorear condiciones se estan dando en el
negativa municipio para que se tenga un buen




0)
Obseryatorio

&)
Superservicios

manejo del flujo de requerimientos, visitas

a prestadores y puntos de atencién

Se busca identificar procesos que permiten

mejorar el flujo de requerimientos que
Muchas . . o
Alta brecha ] tienen los prestadores mediante visitas
] reclamaciones y o
negativa ] ] ., territoriales desde la SSPD, estas
poca insatisfaccion )
fortalezas pueden ser replicables en otros

prestadores — municipios.

Entre los municipios con casos criticos se encuentran Sincelejo (Sucre) y San Luis de Sincé
(Sucre), donde es necesario realizar un monitoreo especifico para identificar las condiciones que
impiden la presentacion de reclamaciones pese a una alta percepcion negativa, como barreras
de comunicacion entre el prestador y el usuario o falta de conocimiento del usuario al momento
de formular un requerimiento. Asimismo, pueden analizarse los casos de Medellin y Armenia
para identificar qué métodos han sido eficientes en la resolucion de PQRS, dado que su nivel de
requerimientos se considera alto en comparacion con los demds municipios y el porcentaje de
percepcidn negativa de los usuarios frente a la atencion de PQRS es bajo.

Este ejercicio se realizd con las fuentes de informacion disponibles a diciembre de 2025. Si bien
se logrd establecer una posible conexidn entre las dos bases de datos mediante el municipio
como variable de enlace, los registros de la encuesta de percepcion limitan en gran medida el
calculo del indicador al contemplar Unicamente ciertos municipios y departamentos. Asimismo,
al analizar las posibles desagregaciones para el calculo, solo fue posible realizarlas a un primer
nivel, como el departamental, el municipal y el de tipo de servicio; al intentar desagregaciones a
dos niveles, la cobertura no presenta datos suficientes para una interpretacion adecuada del
indicador, ya que municipios con menos de 10 encuestas arrojaban porcentajes de percepcion
negativa del 100% o del 0%, resultados que sesgan considerablemente la percepcion del
municipio y, por ende, el indicador propuesto. Se recomienda recalcular el indicador con datos
de percepcidon de mas periodos o que abarquen mas departamentos.
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