
INFORME DE AUDITORÍA 

 

 

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y RECURSOS 

 

En atención a lo dispuesto en el artículo 76 de la Ley 1474 de 2011 y en 

complemento del informe de Auditoría denominado 240196 - ATENCIÓN PQRS 

SEGUNDO SEMESTRE 2023, el presente documento es un informe de la gestión 

de los PQR’S recibidos en CENS entre el 01 de julio y el 31 de diciembre de 2023. 

 

La información aquí señalada, corresponde a datos consultados mediante la 

generación del reporte denominado PRO_HOMOLOGA del Sistema de información 

comercial SAC.  

 

1. SOLICITUDES RECIBIDAS  

 

Para el periodo transcurrido entre el 01 de julio y el 31 de diciembre de 2023 se 

recibieron a través de los diferentes canales de atención que dispone CENS un total 

de 468.004 solicitudes que involucran peticiones, quejas, reclamos, recursos, 

sugerencias, reporte de daños, pedidos AGPE y pedidos/proyectos.  
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2. SOLICITUDES POR TIPO 
 

 

 

 

Las principales causas de las solicitudes son: 
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2.1. SOLICITUDES POR TIPO Y MEDIO DE SOLICITUD 
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3. TIEMPO DE RESPUESTA 

 

De las solicitudes recibidas, fueron atendidas 462.870, es decir, el 98.9%.  
 

El 99.51% de las solicitudes fueron atendidas entre 0 y 15 días hábiles y el 0.49% 

el tiempo de atención fue mayor a 15 días hábiles. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Días de atención Cantidad Solicitudes %
0-15 460,986 99.6%
>15 1,884 0.4%
Total 462,870 100%

460,986, 99.6%

1,884, 0.4%

DÍAS DE ATENCIÓN DE SOLICITUDES

0-15

>15
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4. SOLICITUDES EN TRÁMITE 

 

De las solicitudes recibidas a través de los diferentes medios, se encuentran en 

trámite 1647, es decir, el 0.4%.  

 

 

 

Cúcuta, 04 de julio de 2024. 

 

Cordialmente, 

 

 

 

Gladys Mabel Conde Sáenz 
Auditor 
 
Trabajo realizado por: 
Yurly Yiseth Galván Salas (Profesional de Auditoría) 
 


