GRUPO "= REFINERIA

eCOPETROL DE CARTAGENA

Informe de Atencion al
Ciudadano

| Trimestre 2026




CONTENIDO

Reuniones informativas
con comunidades

Introduccion

GRUPO = REFINERIA
ECOPe:ﬁl- DE CARTAGENA

Satisfaccion de Atencion de PQRS

usuarios

GRUPO "= 7 REFINERIA
€COPETROL | DE CARTAGENA



1. INTRODUCCION

El presente documento corresponde al informe de las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes
(“"PQRS"), recibidas por Refineria de Cartagena S.A.S. ("REFINERIA DE CARTAGENA” 0 la “"SOCIEDAD"),
durante el periodo comprendido entre el 1ro. de enero y el 31 de marzo de 2026, el cual contiene la
siguiente informacién:

i Reuniones informativas con comunidades.
ii. Atencion de PQRS.
iii. Satisfaccidon de los usuarios sobre la atencion brindada.




2. REUNIONES INFORMATIVAS CON
COMUNIDADES

Las reuniones informativas permiten un
relacionamiento cercano con las comunidades aledanas
a la Zona Industrial de Mamonal, y son organizadas por
la Coordinacion Social Caribe de Ecopetrol S.A.
("EcoPETROL"), en el marco del Contrato de Prestacién
de Servicios de Gestidn Integral suscrito entre Refineria
de Cartagena y Ecopetrol, en ellas se divulgan los
canales de atencidn dispuestos para la ciudadania.

Datos de interés sobre las reuniones
informativas realizadas

132
Asistentes

5
Barrios

2.1 PRINCIPALES TEMAS TRATADOS

Divulgacidon de canales de atencion

Avance en proyecto de inversién social
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3. 1 PQRS RECIBIDAS POR REFINERIA DE
CARTAGENA

Enero Febrero Marzo

3. 2 PQRS RECIBIDAS POR ECOPETROL

24
22
: I I
Enero Febrero Marzo
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3.3 PORCENTAJE DE PQRS SEGUN CANAL DE RECEPCION

3.4 NUMERO DE PQRS SEGUN CANAL DE RECEPCION

400
98906 Correo electronico 366
350
300

250

200

1,8 % Web 150
100
59

50

8 1
0

Correo Electronico Web Teléfono

0,2 % Teléfono Refineria de Cartagena Ecopetrol
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3.5 TEMATICAS DE LAS PQRS

A continuacién, se relacionan las ocho (8) tematicas
sobre las cuales se presentd un mayor numero de PQRS
en el periodo:

Requisitos para la inscripcibn como proveedores de

Refineria de Cartagena.

Certificados de Retencion en la Fuente/ICA/IVA.

Solicitud de visitas industriales.

Solicitud de informacién y/o documentacién relacionada con
Operacion Refineria de Cartagena.

Apoyo a la comunidad. . .
Recepcidén de hojas de vida para trabajar en Refineria de l l C

Cartagena.

Inconformidad con productos — Clientes.

Solicitud de informacion/documentaciéon relacionada con ¢ r ,
Refineria de Cartagena y Ecopetrol. (

-,

S A REFINERIA
P@TROL DE CARTAGENA



7l

<
\ Wy

4 )

El promedio de respuesta de Refineria de Cartagena
fue de diez (10) dias habiles.
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El promedio de respuesta de Ecopetrol fue de once
(11) dias habiles.
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3.9.1 PQRS TRAMITADAS POR REFINERIA DE CARTAGENA
3.9 GRUPOS DE INTERES QUE GENERARON PQRS

Las PQRS recibidas durante el primer trimestre del ano
2026 fueron generadas mayoritariamente por el grupo de
interés "Sociedad y comunidad”, con un total de doscientas
setenta y tres (273), correspondientes al 62,9% segun se
observa en la siguiente tabla:

4 1 ® Academia
.11

m Clientes

i Colaboradores

i Estado

m Proveedores, contratistas y
sus empleados

M Sociedad y comunidad

Sociedad y comunidad 62,9%
Proveedores,
contratistas y sus ) 79 81 18,7% 3.9.2 PQRS TRAMITADAS POR ECOPETROL
empleados
Estado 3 11 14 3,2%
m Clientes
Academia 10 32 42 9,7%
M Academia
Clientes 17 4 21 4,8%
M Sociedad y comunidad
Colaboradores 2 1 3 0,7%
M Colaboradores
Total 60 374 434 100,00%
m Estado
/ REFINERIA M Proveedores, contratistas y

Pe DE CARTAGENA sus empleados



4. SATISFACCION DE LOS USUARIOS SOBRE LA . Califique la claridad en nuestras comunicaciones.
ATENCION BRINDADA

¢La respuesta fue clara para usted?
4.1 Sobre las PQRS recibidas directamente por Refineria de

Cartagena

De las trescientas setenta y cuatro (374) PQRS recibidas ] 250/
directamente por Refineria de Cartagena, se obtuvieron cuatro (4)
encuestas diligenciadas cuyos resultados se presentan en las
siguientes gréficas:

Clara 75%

« Califique el canal de atencion de PQRS. ¢(Como
calificaria la disponibilidad de nuestros canales de
atencién?

0% 20% 40% 60% 80%

. Califique la calidad general de nuestros servicios.

Adecuada [ 25%

¢Esta satisfecho con la atencidn recibida?
Buena [ 75

0% 20% 40% 60% 80%

Satisfecho 100%
« éQué podemos mejorar en nuestro servicio? Registre 0,00% 50,00%  100,00%  150,00%
sus observaciones aqui:
No hubo comentarios. GRUPG / :
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4.2 Sobre los derechos de peticion recibidos directamente
por Ecopetrol Operador

Ecopetrol se encarga de revisar directamente la satisfaccion de los
usuarios sobre la atencién brindada.

Con el objetivo de evaluar la calidad del servicio prestado, identificar
oportunidades de mejora y fortalecer la experiencia del usuario, durante
el primer trimestre del afo 2026; de las sesenta (60) PQRS recibidas se
han enviado treinta y cuatro (34) encuestas de satisfaccion a los
peticionarios de los casos que ya se encuentran solucionados vy
revisados con calidad, no obstante, a la fecha no se ha recibido
respuesta por parte de estos.

SURVEY

12

4
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