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El presente documento corresponde al informe de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
(PQRSD) recibidas y atendidas por la Empresa de Servicios Publicos de Santander durante el periodo
comprendido entreel 1 DE ABRIL AL 30 DE JUNIO DE 2026.

El propdsito de este informe es determinar la oportunidad de las respuestas y en el evento de ser
necesario formular recomendaciones, a la alta direccidon ya los lideres de los procesos con el fin de promover
lamejora continua de lagestidn institucional.

En este sentido la Oficina de Control Interno da cumplimiento a los lineamientos establecidos en el
articulo 76 de la Ley 1474 del 12de julio de 2011 «Por el cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion ysancion de actos de corrupcidn yla efectividad del control de la
gestion publica».

De acuerdo con los datos consolidados en los diferentes canales de atencién, durante el SEGUNDO
TRIMESTRE del aino 2026, serecibieron 107 PQRS.

No se negd el acceso a ninguna peticion, conforme a lo informado por las dependencias a las cuales le
fueron asignadas las mismas.
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DE SANTANDER S.AE.S.P.

De conformidad con la normativa vigente, los lineamientos para la Atencidon Integral del ciudadano y los procedimientos
incorporados porla ESANT SA.ES.Pse define:

Derecho de Peticion: Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas verbales o escritas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener respuesta de fondo, solicitudes para el reconocimiento de un derecho,
la intervencién de una entidad o servidor, la resolucién de una situacion juridica, la prestacion de un servicio o interponer
recursos. Toda accidon que inicie cualquier persona ante las autoridades implica derecho de peticidn, consagrado en el
articulo 23de laConstitucidn Politica, sin que sea necesario decirlo.

De acuerdo con nuestra ley la peticidon puede hacerse a través de diferentes modalidades y se atenderdn dentro de los
guince (15dias siguientes asu recepcion o de acuerdo con su modalidad, de lasiguiente manera:

* 1. Solicitud de documentos o informacidn: requerimiento para la reproduccidon de documentos que reposan en
los archivos de la entidad. Deberan atenderse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion.

Solicitud de Acceso a la Informacidn Publica: Peticién oral o escrita, a fin de acceder a la informacidon publica que reposa
en la entidad. Deberdn atenderse dentro de los diez (10)dias siguientes asurecepcion.
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Consulta: las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las
materias a su cargo deberan atenderse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

Peticiones: Cuando una autoridad formule una peticion de informacién o de documentos a otra, esta
deberd atenderse en un término no mayor de diez (10)dias.

Queja: Manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en
relacion a la conducta irregular realizada por uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.
Deberan atenderse dentro de los quince (15)dias siguientes a su recepcion.

Denuncia: Es el relato que un ciudadano realiza, en cumplimiento de su deber de solidaridad, para enterar a
las autoridades de la existencia de hechos irregulares, con el fin de activar los mecanismos de investigaciony
sancion. Deberan atenderse dentro de los quince (15)dias siguientesasurecepcion.

Sugerencia: idea o indicacion que presenta el usuario en pro del mejoramiento de un proceso,
procedimiento o actividad de la ESANT, que esté relacionado con la prestacion del servicio o el
cumplimiento de una funcién publica.

é

esant

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DE SANTANDER S.AE.S.P.




3. CONDICIONES GENERALES - TIEMPOS DE RESPUESTA A
N
esant

MPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DE SANTANDER S.AE.S.P.

| TIEMPOS DE RESPUESTA A PQRSD

En cumplimiento del procedimiento PR-RGV-PQR-001 version 02 en Condiciones Generales en el
numeral 16 “La respuesta a PQRSD debe darse dentro de los términos establecidos por Ley.
Para ello, se identifican los siguientes tiempos de respuesta (en dias habiles), contados a partir

o

del momento en el que se reciben a través de los diferentes canales de atencion!

TIEMPOS DE RESPUESTA

TIPOLOGIA (DIAS HABILES)

2®  Peticion de interés general o particular 15
?0 Peticiéon de informacion 10
g Peticion de consulta 30
l“: Queja o reclamo 15

Sugerencia 1 5
A Denuncia 1 5
C Recurso de reposicion 15
ﬁ Radicadas por miembros del congreso o asamblea departamental 5

Tabla 1. Tiempos de respuesta oportuna a PQRSD




4. CANALES DE ATENCION

CANALES DE ATENCION

Atencién personal
y a través de
correspondencia

ATENCION
PRESENCIAL

e
Q \' Lineas telefonicas
, \/ ESANT

ATENCION
TELEFONICA

&

VIRTUAL 7

Formato
pagina WEB

% [

Q Calle 36 No. 31-39 oficina 131
Centro Empresarial Chicamocha

Q Carrera 5A No. 1-41

e PBX (+57) 607 7000420

G 310-8542030

@ https://www.esant.com.co
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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DE SANTANDER S.AE.S.P.

CANAL MECANISMO UBICACION / CONTACTO MUNICIPIO HORARIO DE ATENCION

Lunes a jueves:
7:30 am a 12:30 pm y
2:00 pm a 5:30 pm

Viernes:
7:30 am a 12:30 pm y
2:00 pm a 5:00 pm

Lunes a jueves:
7:30 am a 12:30 pmy
2:00 pm a 5:30 pm

Viernes:
7:30 am a 12:30 pmy
2:00 pm a 5:00 pm

El portal se encuentra activo
las 24 horas, pero los
requerimientos registrados
por dicho medio se
gestionan en dias habiles.
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PQRS RECIBIDAS es

SEGUNDO TRIMESTRE 2026
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De acuerdo con los datos consolidados en los diferentes canales de atencion,
durante el Segundo Trimestre del afio 2026, se recibieron 107 PQRS.

Peticion de ' Peticion de
Interés Particular informacion
ABRIL

o E 45 56 47

SEGUNDO

) TRIMESTRE

s MAYO
[:::]
P 37 |
Peticion de Quejay
P JUNIO Interés General reclamos
— 25
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( r&% | Total recibido



PQRS RECIBIDAS POR CANALES DE ATENCION
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POR CANAL DE ATENCION
POR CA o)
Pqrs Web 0

Peticion de
e Interés Particular 28 28 0 0 Circular | 0
Peticion de Oficio
o informacién 47 47 0 0 0
Correo
Peticion de electrénico
e Interés General 4 4 0 0 0
107
5 Total
Queja 0 0 0 0 0
0 20 40 60 80 100 120

8 Total general B Reclamo B Queja
.||| Total general
B Peticion de Interés B Peticion de B Peticion de

General informacion Interés Particular



SEGUIMIENTO A LAS PQRS RECIBIDAS EN EL SEGUNDO TRIMESTRE “y

director administrativo
y financiero

@

@~ a8 n

OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA

director de operaciones

director de planeacion

director de proyectos y
medio ambiente

director juridico

control interno

gerente

pendiente asignacion

total general

¢respuesta oportuna?

0

9

36

75

pendiente
respuesta

0

22

total
general
9

37

Durante el segundo trimestre del afio 2026, la entidad
recibié a través de ventanilla Gnica un total de 107
solicitudes clasificadas como peticiones, quejas y
reclamos (pgrs), de las cuales:

1 07 debieron responderse entre
abril y junio de 2026.

70,09% (75 pgrs) se respondieron

dentro de los términos establecidos
para su tramite.

2@,56% (22 pars) estan pendiente
de respuesta.

9,34% (10 pars) se respondieron
extemporaneamente.



PQRSD RECIBIDAS Y TRAMITADAS POR DEPENDENCIAS

AREA QUE TRAMITA

Total

Tramitado por general

@ DIRECTOR ADMINISTRATIVO Y
FINANCIERO

'o DIRECTOR DE OPERACIONES

g il DIRECTOR DE PLANEACION

DIRECTOR DE PROYECTOS Y
MEDIO AMBIENTE

5E DIRECTOR JURIDICO

9 CONTROL INTERNO

A Pendiente Asignacion

®
on GERENTE
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Peticion de Peticion de Peticion de .
informaciéon  Interés General Interés Queja
= '.' Particular ,
= r&'\ & “Q
6 0 3 0
6 0 31 0
1 0 0 0
13 1 6 0
4 0 3 0
0 0 0 0
10 3 9 0
7

0 4 0
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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DE SANTANDER S.AE.S.P.

AREA QUE TRAMITA
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GESTION Y SEGUIMIENTO DE PQRS

La Empresa de Servicios Publicos de Santander S.A. E.S.P,,

a través del profesional juridico encargado de dar gestion a
las solicitudes de la comunidad y grupos de interés realiza
constante seguimiento a la oportunidad en la respuesta de
las PQRSD radicadas.

Una vez recibidas y como lo indica el procedimiento
todas son gestionadas a través del Sistema de Gestion
Documental SIGED.

Este aplicativo garantiza la trazabilidad, control y
organizacion de cada solicitud.

Quienes dan respuesta desde las diferentes dependencias
tienen acceso con usuario y contrasena.
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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DE SANTANDER S.AE.S.P.

Se recomienda aplicar el mecanismo de préorroga unicamente cuando resulte estrictamente
necesario, conforme a lo dispuesto en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, modificado por la
Ley 1755 de 2015, con el fin de garantizar una respuesta adecuada al solicitante sin vulnerar su
derecho fundamental de acceso a la informacion.

Asimismo, es fundamental fomentar una cultura de gestion eficiente de las PQRS,
implementando acciones de seguimiento que optimicen los tiempos de respuesta y reduzcan

posibles demoras. Estas medidas contribuyen a prevenir reclamaciones legales y a fortalecer la
imagen institucional.

En términos generales, la entidad debe robustecer sus procesos de gestion, asegurando la

atencion y cierre oportuno de las solicitudes dentro de los plazos establecidos por |la normativa
vigente.
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