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INTRODUCCION

La Ley 1474 de julio 12 de 2011, “Estatuto Anticorrupcion”, en el articulo 76
establece, (...) En toda entidad publica, deberéa 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 mision de la
entidad.

La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un
informe semestral.

De conformidad con lo anterior, las facultades determinadas en la Ley 87 de 1993 y
en ejercicio de los roles establecidos en articulo 17 del decreto 648 de 2017 para
las Unidades u Oficinas de Control Interno, se realiza la evaluacién correspondiente
a las PQRS., recibidas y tramitadas por la Empresa de Servicios Publicos de
Granada, durante el periodo comprendido del 01 de enero al 30 de junio de 2020,
con el objeto de determinar la oportunidad de las respuestas y si fuere el caso,
formular las recomendaciones a los responsables de los procesos, que conduzcan
al mejoramiento continuo de los mismos y a afianzar la confianza del ciudadano en
la institucionalidad.

Para el desarrollo del presente informe, se toma una muestra sobre el total de las
PQRS., recibidas por la entidad, se analiza cada uno de los radicados seleccionados
en la muestra, a través del Sistema de Informacion ARIES, como medio utilizado
por la entidad para registrar las respuestas a los peticionarios. Posteriormente se
detalla el resultado del tramite adelantado para las peticiones, quejas y reclamos
presentadas por los usuarios y suscriptores, enfocando el analisis en las causas
gue dieron lugar a la peticion de los ciudadanos y suscriptores, y la oportunidad y
efectividad en las respuestas las cuales sirven de fundamento para las
recomendaciones que se formulen con el proposito de mejorar la prestacion del
servicio.
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OBJETIVO

Verificar el cumplimiento de los requisitos y oportunidad en el tramite por parte de
la Empresa de Servicios Publicos de Granada, frente a las respuestas de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, que presentaron los usuarios durante
el periodo referido.

ALCANCE

Con base en al seguimiento realizado al proceso de correspondencia de enero a
junio 2020, para verificar la oportunidad, eficiencia y eficacia de la respuesta
oportuna a cada una de las solicitudes allegadas a la Empresa.

MARCO NORMATIVO PARA EL TRAMITE DE LAS PQRS

La Ley 142 de 1994, establece en el articulo 153, (...) Todas las personas
prestadoras de servicios publicos domiciliarios constituiran una "Oficina de
Peticiones, Quejas y Recursos”, la cual tiene la obligacién 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 relacidbn 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
peticidn (...) Lo anterior en concordancia con los articulos 158 de la Ley 142 de
1994, 123 del Decreto 2150 de 1995 y 9 del Decreto 2223 de 1996.

En ese mismo sentido, se tiene que, el Articulo 13 de la Ley 1437 de 2011,
modificado por el articulo 1° de Ley 1755 de 2015, objeto y modalidades del derecho
de peticién ante autoridades. “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados en este codigo, por
motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucién completa y de
fondo sobre la misma. Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las
autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23
de la Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre otras
actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencién de
una entidad o funcionario, la resolucion de una situacion juridica, la prestacion de
un servicio, requerir informacion, consultar, examinar y requerir copias de
documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer
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recursos”.

El ejercicio del derecho de peticion es gratuito y puede realizarse sin necesidad de
representacion a través de abogado, o de persona mayor cuando se trate de
menores en relacion a las entidades dedicadas a su proteccion o formacion.

El Articulo 14 de esta misma Ley, igualmente modificado por el articulo 1° de la Ley
1755 de 2015 establece los términos para resolver las distintas modalidades de
peticion; “Salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda
peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.
Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los
diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta
al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva
solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion ya no podra negar
la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias
se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30)
dias siguientes a su recepcion”. En consecuencia, se establece que el Derecho de
Peticion puede ser ejercido a través de las siguientes modalidades:

DEFINICIONES

Solicitud de Informacién: 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 reproduccién de la informacién publica
de la entidad.

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

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

Reclamo: Cuando se exige, reivindica o demanda ante la entidad una solucion, ya

sea por motivo de interés general o particular, referente a la indebida prestacion de
un servicio o falta de atencién de una solicitud.
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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
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
gue se establezcan responsabilidades.

RECLAMACION POR SERVICIO

La siguiente tabla se muestra el total de las PQRS que presentaron los usuarios
desde el 01 de enero al 30 de junio de 2020.

Mes Peticiones Quejas Reclamos Sugerencias
Enero 0 0 0 0
Febrero 0 0 0 0
Marzo 0 1 0 0
Abril 0 1 0 0
Mayo 1 2 0 0
Junio 0 0 0 0
PQRS
_ I II ]
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

m Peticiones ™ Quejas Reclamos m Sugerencias

Calle 20 N° 21 55 Teléfonos: 832 09 39 - E-Mail: espgranada@yahoo.es



mailto:espgranada@yahoo.es

Cédigo:

Versioén:

INFORME PQRS | SEMESTRE VIGENCIA 2020
Fecha:

Pagina 6 de 6

De acuerdo a la grafica anterior se observa que durante el | semestre de la vigencia
2020 acueducto representa el 100% de las PQRS y todas obedecieron al siguiente
factor:

CAUSAL TOTAL
Elevado consumo 5

En el periodo marzo a mayo de 2020 se atendieron 5 PQR’S, de las cuales se
Respondieron al 100%

En cuanto al servicio de alcantarillado y aseo no se registraron PQRS para este
periodo.

CONCLUSION

De acuerdo con las estadisticas de contenido, el analisis adelantado segun el
comportamiento institucional en el cumplimiento de la atencién a las PQRS, vy al
seguimiento y control adelantando se realiza las siguientes recomendaciones:

e En el primer semestre del afio (Enero a Junio de 2020) se recibieron 5 PQRS.

e En el periodo de informe, en cuanto al cumplimiento en términos de
respuestas se evidencia que todas fueron contestadas en los tiempos
oportunos.

e Durante el periodo analizado se evidencia que el canal de atencibn mas
usado por los usuarios para realizar las PQRS fue el presencial
(Directamente en las instalaciones de la Empresa de Servicios Publicos de
Granada).

Atentamente

DUBIAN FREDY GOMEZ GIRALDO
Gerente
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