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INTRODUCCION

La Empresa de Servicios Publicos de Granada E.S.P.G, en cumplimiento a la Ley
1474 de 2011 Articulo 76, el cual establece “En toda entidad publica, debera existir
por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la misién de la entidad”, por lo cual debera contar con varios
canales de atencion al ciudadano y grupos de interés para que puedan realizar las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y hechos sospechosos sobre
temas de competencia de la entidad. Control Interno debera vigilar que la atencion
se preste de acuerdo con las normas legales vigentes de acuerdo al Decreto 2641
de 2012, el cual reglamenta los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011 de la
Presidencia de la Republica de Colombia, establece en su articulo 5“El mecanismo
de seguimiento al cumplimiento de las orientaciones y obligaciones derivadas del
mencionado documento, estara a cargo de las oficinas de Control Interno, para lo
cual se publicara en la pagina web de la respectiva entidad, las actividades
realizadas, de acuerdo con los parametros establecidos” * y asi atender las
diferentes reclamaciones presentadas por los usuarios teniendo en cuenta cada uno
de los canales de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios

OBJETIVO

Comprobar el debido cumplimiento del articulo 76 del “Estatuto Anticorrupcion”y la
normatividad vigente, respecto a la atencién eficaz y oportuna de las peticiones,
quejas, denuncia, consultas y/o reclamos de los usuarios de la Empresa de
Servicios Publicos de Granada E.S.P.G

ALCANCE

El presente informe contiene un analisis de las P.Q.R.S radicadas en la Empresa
de Servicios Publicos de Granada, ESPG en el periodo que, comprendido entre julio
de 2025 a diciembre de 2025, registradas a través de los canales establecidos por
la entidad, a partir de las cuales se realiza el respectivo seguimiento con el objetivo
de evidenciar la gestién realizada.
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MARCO NORMATIVO PARA EL TRAMITE DE LAS PQRS

Ley 142 “Por la cual se establece el régimen de los servicios publicos
domiciliarios y se dictan otras disposiciones”.

CAPITULO VII

DEFENSA DE LOS USUARIOS EN SEDE DE LA EMPRESA

ARTICULO 152. Derecho de peticién y de recurso. Es de la esencia del contrato
de servicios publicos que el suscriptor o usuario pueda presentar a la empresa
peticiones, quejas y recursos relativos al contrato de servicios publicos.

Las normas sobre presentacion, tramite y decision de recursos se interpretaran y
aplicaran teniendo en cuenta las costumbres de las empresas comerciales en el
trato con su clientela, de modo que, en cuanto la ley no disponga otra cosa, se
proceda de acuerdo con tales costumbres.

Ver Circular de la S.S.P.D. 054 de 2008

ARTICULO 153. De la oficina de peticiones y recursos. Todas las personas
prestadoras de servicios publicos domiciliarios constituiran una "Oficina de
Peticiones, Quejas y Recursos", la cual tiene la obligacion de recibir, atender,
tramitar y responder las peticiones o reclamos y recursos verbales o escritos que
presenten los usuarios, los suscriptores o los suscriptores potenciales en relacion
con el servicio o los servicios que presta dicha empresa.

Estas "Oficinas" llevaran una detallada relacion de las peticiones y recursos
presentados y del tramite y las respuestas que dieron.

Las peticiones y recursos seran tramitados de conformidad con las normas vigentes
sobre el derecho de peticion.

ARTICULO 154. De los recursos. El recurso es un acto del suscriptor o usuario
para obligar a la empresa a revisar ciertas decisiones que afectan la prestacién del
servicio o la ejecucion del contrato. Contra los actos de negativa del contrato,
suspension, terminacion, corte y facturacion que realice la empresa proceden el
recurso de reposicion, y el de apelacién en los casos en que expresamente lo
consagre la ley.
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No son procedentes los recursos contra los actos de suspension, terminacion y
corte, si con ellos se pretende discutir un acto de facturacion que no fue objeto de
recurso oportuno.

El recurso de reposicion contra los actos que resuelvan las reclamaciones por
facturacion debe interponerse dentro de los cinco (5) dias siguientes a la fecha de
conocimiento de la decisién. En ningun caso, proceden reclamaciones contra
facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las
empresas de servicios publicos.

De los recursos de reposicion y apelacion contra los demas actos de la empresa
que enumera el inciso primero de este articulo debe hacerse uso dentro de los cinco
dias siguientes a aquel en que la empresa ponga el acto en conocimiento del
suscriptor o usuario, en la forma prevista en las condiciones uniformes del contrato.

Estos recursos no requieren presentacion personal ni intervencion de abogado,
aunque se emplee un mandatario. Las empresas deberan disponer de formularios
para facilitar la presentacion de los recursos a los suscriptores o usuarios que
deseen emplearlos. La apelacion se presentara ante la superintendencia.

ARTICULO 155. Del pago y de los recursos. Ninguna empresa de servicios
publicos podra exigir la cancelacion de la factura como requisito para atender un
recurso relacionado con ésta. Salvo en los casos de suspension en interés del
servicio, o cuando esta pueda hacerse sin que sea falla del servicio, tampoco podra
suspender, terminar o cortar el servicio, hasta tanto haya notificado al suscriptor o
usuario la decision sobre los recursos procedentes que hubiesen sido interpuestos
en forma oportuna.

Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las
sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos
cinco periodos.

ARTICULO 156. De las causales y tramite de los recursos. Los recursos pueden
interponerse por violacion de la ley o de las condiciones uniformes del contrato. En
las condiciones uniformes de los contratos se indicara el tramite que debe darse a
los recursos, y los funcionarios que deben resolverlos.

ARTICULO 157. De la asesoria al suscriptor o usuario en el recurso. Las
personerias municipales deberan asesorar a los suscriptores o usuarios que deseen
presentar recursos, cuando lo soliciten personalmente.

ARTICULO 158. Del término para responder el recurso. Adicionado
parcialmente (paragrafo) por el Articulo 76 del Decreto 1122 de 1999 (EI Decreto
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1122 de 1999 fue declarado INEXEQUIBLE por la Corte Constitucional mediante
Sentencia C-923 de 1999). La empresa respondera los recursos, quejas Yy
peticiones dentro del término de quince (15) dias habiles contados a partir de la
fecha de su presentacion. Pasado ese término, y salvo que se demuestre que el
suscriptor o usuario auspicio la demora, o que se requirio de la practica de pruebas,
se entendera que el recurso ha sido resuelto en forma favorable a él.

ARTICULO 159. De la notificacién de la decision sobre peticiones y
recursos. Modificado por el art. 42, Decreto Nacional 266 de 2000, Modificado por
el art. 20 de la Ley 689 de 2001. Modificado parcialmente por el Articulo 28 del
Decreto 1165 de 1999. La notificacion de la decision sobre un recurso o una peticion
se efectuara en la forma prevista en esta Ley. El recurso de apelacion soélo puede
interponerse como subsidiario del de reposicidén ante la superintendencia.

Ley 1755 del 30 de junio de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho
fundamental de peticion y se sustituye un titulo del codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

DEFINICIONES

Solicitud de Informacion: Cuando se solicita acceso a la informacién publica que
la entidad genera, obtiene, adquiere o controla en el ejercicio de su funcién.

Solicitud de Copias: Cuando se solicita la reproducciéon de la informacion publica
de la entidad.

Consulta: Cuando se presenta una solicitud para que se exprese la opinion o
criterio de la entidad, en relacion con las materias a su cargo.

Queja: Cuando se formula una manifestacién de protesta, censura, descontento o
inconformidad en relacién con una conducta que se considera irregular de uno o
varios servidores publicos o contratistas, en desarrollo de sus funciones o durante
la prestacién de sus servicios.

Reclamo: Cuando se exige, reivindica o demanda ante la entidad una solucién, ya
sea por motivo de interés general o particular, referente a la indebida prestaciéon de
un servicio o falta de atencién de una solicitud.

Sugerencia: Cuando se presenta a la entidad la manifestacion de una idea o
propuesta para mejorar la prestacion de un servicio o la gestion institucional.

Denuncia: Cuando se pone en conocimiento de la entidad una conducta
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presuntamente irregular para que se adelante la correspondiente investigacion, para
lo cual se deben indicar las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de
que se establezcan responsabilidades.

RECLAMACION POR SERVICIO

La siguiente tabla se muestra el total de las PQRS que presentaron los usuarios
desde el 01 de julio al 31 de diciembre de 2025.

Peticiones Quejas Reclamos Sugerencias Denuncia

Julio 1 0 0
Agosto 0 0 0
Septiembre 1 1 0
Octubre 3 2 2
Noviembre 0 0 2
Diciembre 1 3 0
Total 6 6 4

Derechos de peticion 1 el cual se dio respuesta.

Titulo del grafico

3

22 2
11 ’ ' 1
000 0 00 0

Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total

= Peticiones = Quejas m™Reclamos = Sugerencias = Denuncia

A continuacion, se analizara las PQRS que fueron allegadas por los diferentes
canales dispuestos por la entidad. No obstante, en la siguiente tabla se muestra el
total de la reclamacion que presentaron los usuarios en cada una de los servicios
prestados por la entidad desde el 01 de julio al 31 de diciembre de 2025.
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RECLAMACION POR SERVICIOS

SERVICIO PQRS VARIACION
ACUEDUCTO 9 %
ALCANTARILLADO 3

ASEO 3

AGUAS LLUVIAS 1

TOTAL

A continuacién, se presenta el detalle de la reclamacion y causal por cada uno de
los servicios durante el Il semestre de 2025.

SERVICIO ACUEDUCTO

Causal Cantidad
Inconformidad por el consumo 6
Revision de fugas 1
Pedido de elementos

Falla en la prestacion del servicio 2

SERVICIO ALCANTARILLADO

Causal Cantidad
Malos olores 1
Falla en la prestacion del servicio 2

Revision de fugas

SERVICIO ASEO

Causal Cantidad
Falla en la prestacion del servicio 1
Tarifa alta 1
No hay botes de basura 1

CANALES Y MECANISMO DE ATENCION AL CIUDADANO
La Empresa de Servicios Publicos de Granada E.S.P.G. cuenta con numerosos

mecanismos por medio de los cuales el usuario puede comunicar y exponer las
peticiones, quejas, reclamos y solicitudes de informacién o sugerencias, como:
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e Canal presencial: Contacto personalizado de los ciudadanos con los
servidores publicos de la empresa, cuando éstos acceden a las instalaciones
fisicas de esta a la Cra 22 20-07 Granada, Antioquia.

e Canal telefénico: Contacto verbal de los ciudadanos con los servidores
publicos de la empresa, a través de los medios telefénicos dispuestos para tal
fin. Linea local 832 09 39 y al celular 312 296 52 22.

e Buzén de sugerencias: Los usuarios y/o suscriptores podran dejar
recomendaciones, inquietudes y/o sugerencias en el buzén que se encuentra
ubicado en la Oficina Principal, las cuales seran resueltas si es necesario y se
tendran en cuenta para una mejora continua en la prestacion del servicio de la
Empresa.

e Canal Escrito: Correo electrénico espgranada@yahoo.es.
gerenciaespg@amail.com

e Pagina web: Los usuarios y/o suscriptores del Municipio o de cualquier
persona que requiere presentar una PQR’S, lo puede realizar por medio de la
pagina web de la empresa en el link PQR, donde se despliega el formulario
que le permite realizar peticiones y reclamos. Ademas, se cuenta con un chat
en el que se atienden todas las dudas inquietudes y demas requerimientos, al
link https://www.espgranada.gov.co/1-1-pqr/

EMPRESA DE SERVICIOS PURLICOS DI ORANADA
NIT 811010801

T

A través
semestre
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E.S.P.G recibio un total de 16 PQRS y 1 derecho de peticion
Se logra evidenciar que el canal preferido por los usuarios es el presencial.
DERECHOS DE PETICION

En lo transcurrido del segundo semestre llegaron 1 derechos de peticion a los cuales
se les dio respuesta entregado personalmente al suscriptor.

RECOMENDACIONES

e Continuar dando tramite de manera oportuna, precisa y concreta las PQRS,
que ingresan a la ESPG, por cuanto, de no atenderse dentro de los términos
establecidos por la Ley, se puede incurrir en sanciones administrativas y
permitir al peticionario recurrir a la accién de tutela para exigir el amparo de
sus derechos.

e Fortalecer los mecanismos de comunicacion en las diferentes dependencias

a través de la realizacion de reuniones periodicas en las cuales se revisen
las estrategias de atencion a los usuarios y el seguimiento a las PQRS

e Socializar y sensibilizar a la comunidad sobre los diferentes canales de
comunicacion que ha dispuesto la ESPG para recepcionar las PQRS
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