EMPRESAS @ PUBLICAS DE
CUNDINAMARCA SA.ESP.

INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y

DENUNCIAS EN EMPRESAS PUBLICAS DE CUNDINAMARCA
SEGUNDO SEMESTRE 2020

JUSTIFICACION

En cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual senala: “En toda
entidad publica, deberd 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 (...). La Oficina de Control Interno deberd vigilar que la
atencidn se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la administracion de la
entidad un informe semestral sobre el particular...”

Es importante tener en cuenta que durante este periodo se expidid el Decreto 491 de 2020 “Por el
cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencion y la prestacién de los servicios por
parte de las autoridades y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas para
la proteccidn laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el
marco del Estado de Emergencia Econémica, Social y Ecoldgica”; mediante el articulo 5° estipulé la
ampliacion de términos para atender las peticiones, donde se dispuso lo siguiente “Para las peticiones
que se encuenfren en curso o que se radiquen durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria, se
ampliardn los términos senalados en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, asi: Salvo norma especial
toda peticion deberd resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion. Estard
sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

(i) Las peticiones de documentos y de informacidn deberdn resolverse dentro de los veinte
(20) dias siguientes a su recepcion.
(ii) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién

con las materias a su cargo deberdn resolverse dentro de los treinta y cinco (35) dias
siguientes a su recepcion.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion.en los- plazos aqui senalados, la
autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del'término senalado
en el presente articulo expresando los motivos de la demora y.senalando a la vez el plazo razonable
en que se resolverd o dard respuesta, que no podrd exceder del.doble del inicialmente previsto en
este articulo. En los demds aspectos se aplicard lo dispuesto en la Ley 1437 de 2011. Pardgrafo. La
presente disposicion no aplica a las peticiones relativas -a-la efectividad de ofros derechos
fundamentales.”

Para el presente seguimiento, se tomd una muestra de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
presentadas ante empresas PUblicas de Cundinamarca, en el periodo comprendido entre 01 julio al
31 de diciembre de 2020; con el objetivo de determinar el cumplimiento en la oportunidad, la calidad
de las respuestas y efectuar las recomendaciones que sean necesarias a la Alta Direccién y a los
responsables de los procesos, aportando asi al mejoramiento continuo de la Entidad

l OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Evaluar y verificar la oportunidad, la calidad de las respuestas y el cumplimiento normativo
relacionado con la atencidén de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS).que los
ciudadanos y demds interesados interponen en Empresas PUblicas de Cundinamarca, efectuando las
recomendaciones que sean necesarias a la Alta Direccidén y a los responsables de los procesos,
aportando asi al mejoramiento continuo de la Entidad
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PUBLICAS DE
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EMPRESAS

. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Verificacidén de radicacién de PQRS mensual, evaluando los términos de respuesta en
términos y fuera de términos.

2. Muestreo de respuestas entregadas que cumplan con lo establecido en la Ley 1755 de 2015
y La Guia Para La Atencidon de los Clientes y las Partes Interesadas - SAC-G002.

3. Verificacién de los informes generados por el Sistema de Gestién Documental MERCURIO.

. GENERALIDADES MARCO JURIDICO:

El presente informe se desarrolla conforme a lo exigido con la normatividad relacionada en el

siguiente cuadro:

Normatividad Aplicable

Norma

Descripcién

Constitucion Politica

Artficulo 23. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podrd
reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos
fundamentales.

Articulo 74: Todas las personas tienen derecho a acceder a los documentos publicos salvo los
casos que establezca la ley. El secreto profesional es inviolable.

Ley 1437 de 2011

Por la cual se expide el Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

Ley 1474 de 2011

Articulo 76. Oficina de quejas, sugerencias y reclamos. En toda entidad publica, deberd 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 deberd vigilar que la atencidn se preste de acuerdo con
las normas legales vigentes y rendird a la administracién de la entidad un informe semestral sobre
el particular. En la pdgina web principal de toda entidad publica deberd existir un link de quejas,
sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios. Todas
las entidades publicas deberdn contar con un espacio en su pdgina web principal para que los
ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcién realizados por funcionarios
de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar
modificaciones a la manera como se presta el servicio publico.

Decreto 019 de 2012

Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y trdmites
innecesarios existentes en la Administracién PUblica

Ley 1755 de 2015 por medio
de la cual se regula el
Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo
del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de o
Contencioso Administrativo

Artficulo 14 ...Salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticion deberd
resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estard sometida a término
especial la resolucién de las siguientes peticiones:

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

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las
materias a su cargo deberdn resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcién...”.

Decreto 491 del del 28 de
marzo del 2020 (articulo 5)

Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencién y la prestacién de los
servicios por parte de las autoridades y los particulares que cumplan funciones publicas y se
toman medidas para la protecciéon laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las
entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econémica, Social y Ecolégica

Procedimiento de Peticiones,
Quejas y Reclamos vy
Sugerencias-PQRS  (Cdédigo:
SAC-Pc078)-Caracterizaciéon
de proceso.

El Procedimiento inicia con la radicacion de las PQRS vy finaliza con el envio de respuesta al
peticionario y el seguimiento de las PQR radicadas
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EMPRESAS PUBLICAS DE

CUNDINAMARCA S.A.ES.P. IV. ALCANCE DE LA AUDITORIA

Determinar mediante la verificacién y andlisis de las solicitudes radicadas, el cumplimiento de los
procedimientos, guias e instructivos en la gestion de los PQRS, en cuanto forma y estructura de las
respuestas entregas, efectividad en los términos de respuesta, todo lo anterior dando cumplimiento a
la normatividad vigente.

V. ARTICULACION CON EL MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECI

De conformidad con el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion — MIPG, el seguimiento a la
Atencidn de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, se articula con la Séptima
Dimensién “Control Interno”, que se desarrolla a través del Modelo Estdndar de Control Interno — MECI,
en relacion con los siguientes elementos:

- Il Elemento: “Evaluacion del Riesgo” a través de la tercera linea de defensa, revisando en desarrollo
de este seguimiento la efectividad y la aplicacién de controles vinculados al procedimiento de
PQRSD, y estableciendo la materializacién del riesgo asociado al mismo.

— IV Elemento “Informacién y Comunicacion” a través de la segunda linea de defensa a quienes
corresponde: “Apoyar el monitoreo de canales de comunicacién, incluyendo linea telefénica de
denuncias”. Esta actividad se desarrolla Informe de Seguimiento — Atencién de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias al atender los diferentes canales de comunicacién con el
ciudadano, con base en los términos que sefalan las normas.

Asi mismo, a través de la tercera linea de defensa, a la cual le corresponde “comunicar a la primera
y segunda linea de defensa aquellos aspectos que se requieren fortalecer relacionados con la
informacién y comunicacion”, lo cual se desarrolla al comunicar a la alta direccién, los resultados de
la Atenciéon a las PQRSD,

Se articula con las siguientes dimensiones y politicas del MIPG: Segunda Dimensién: Direccionamiento
Estratégico y Planeacidon, a través de la politica “Planeaciéon Institucional”, la.cual establece la
inclusidén en el PAAC de los pardmetros bdsicos que deben atender las dependencias encargadas
de la gestibn de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos de las: entidades publicas, en
cumplimiento del Art. 76 de la Ley 1474 de 2011.

Tercera Dimensién: “Gestion con Valores para Resultados” desde la perspectiva asociada a la
relacion Estado Ciudadano, “de la ventanilla hacia afuera”, en desarrollo de la “Politica de Servicio
al Ciudadano”, la cual tiene como propésito facilitar el acceso de los ciudadanos a sus derechos,
mediante los servicios de la entidad, en todas sus sedes y a fravés de los distintos canales; entendiendo
la gestidn del servicio al ciudadano, no como tarea exclusiva de quienes-atienden peticiones, quejas
o reclamos, sino como una labor integral y de articulacién de toda la entidad.

Quinta Dimensién: “Informacién y Comunicacion”, la cual considera entre sus propésitos garantizar un
adecuado flujo de informacion externa, permitiendo una interaccién con los ciudadanos, al contar
con canales de comunicacién acordes con las capacidades organizacionales y.con lo previsto enla
Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién. Contempla como medio de informacién directo de
la enfidad con los grupos de valor y las partes interesadas, la administracién de las peticiones, guejas;
reclamos y denuncias.

La Politica de “Transparencia, acceso a la informacién publica y lucha contra la.corrupcion”,
establece que el derecho de acceso a la informacién, no radica solo en la obligacion de dar
respuesta a las peticiones, sino también en el deber de publicar y divulgar documentos y archivos de
valor para el ciudadano y que constituyen un aporte en la construccion de una culfura de
fransparencia.
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EMPRESAS@ PUBLICAS DE
CUNDINAMARCA SA.ESP. VI. CRITERIOS DE AUDITORIA

¢ Internos: Guia para la atencién de los clientes y las partes interesadas - SAC-G002, Procedimiento
control de recepcidn, elaboracién y envio de respuestas a PQRSD - SAC-Pc078.

e Externos: Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y
se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”

VIl. CANALES DE COMUNICACION

La solicitud que realice el peticionario (natural o juridica) las pueden efectuar a través de los siguientes

canales:
CANAL MECANISMO UBICACION HORARIO DESCRIPCION
Servicio al Calle 24 # 51-40 piso 11. Bogotd D.C. Dias hdbiles de lunes a Se brinda informaciéon de manera personalizada y se
Ciudadano Edificio Capital viernes de 8:00 a.m. a 5:00 | contacta con los responsables de la informacién de acuerdo
PRESENCIAL Tower p.m. con la consulta, solicitud, queja y/o reclamo; estas se radican
en el aplicafivo de Gestién Documental “Mercurio” para
asegurar la trazabilidad del framite.
Linea de atencién al ciudadano, en la cual se brinda
Dias hdbiles de lunes a informacién y orientacion sobre trédmites y servicios que son
TELEFONICO Linea fija (1) 7954480 Ext. 5000 viernes de 8:00 a.m. a 5:00 | competencia de EPC, en caso de no ser resueltas de
p.m. inmediato, se radicaran en el aplicativo de Gestion
documental para asegurar la frazabilidad del frdmite
Formulario elecirénico . Permjte registror. en el aplicativo de Ge;tio’n Documgntol las
Web https://epc.com.co/pars/ Peticiones, Quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.
El portal y los correos _ — _
electronicos se Por este canal, se reciben peticiones, quejas, reclamos,
encuentran activos las 24 | sugerencias y/o denuncias por actos de corrupcién, las
horas, no obstante, los cuales s e radican en el aplicafivo de Gestion Documental
requerimientos registrados | PAra asegurar la frazabiidad del tramite
VIRTUAL Correo electronico contactenos@epc.com.co por _dlchos medios se .
gestionan en horas y dias n - n ——
habiles Pgr este co_nol ohende/n las nofificaciones judiciales de
Correo electrénico juridica@epc.com.co fribunales, juzgados y érganos de control.
Notificaciones Judiciales
Radicacion de Se podrdn radicar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
comunicacién escrita. Calle 24 # 51-40 piso 11. Bogotd D.C. y denuncias
Edificio Capital Tower Dias hdbiles de lunes a
ESCRITO viernes de 8:00 a.m. a 5:00 | La Direccién de Servicio al cliente estard a cargo de revisar
Buz6n de Sugerencias ) ) pm. las su_gerencios de los funcionarios, sew[dores, ciudodgnos y
. Calle 24 # 51-40 piso 11. Bogotd D.C. usuarios que sean colocadas en el buzdn y las deberdn
Edificio Capital Tower radicar en el sistema de correspondencia.

VIII. RESULTADOS DE LA EVALUACION

El presente informe se elabord con base en la informacidn que se encuentra en la base de datos en
Excel, suministrada por la direccion de servicio al cliente; dicha informacién es registrada, clasificada
y enfregada a las diferentes dreas o dependencias para su respectivo tramite de respuesta, por los
colaboradores de la oficina de radicacion, comunicaciones que son recibidas por los diferentes
canales de acceso a la entidad, para ser atendidas dentro de los términos de ley.

Se procedid a solicitar para su andlisis el proceso de radicacioén, la distribucién a sus responsables,
proyeccién de las respuestas en cuanto a estructura y forma, el tiempo de respuesta segun la PQRS,
proceso de evacuacion del gestor documental, la eficacia efectividad y calidad de la respuesta de
acuerdo con la normatividad vigente.

Nuevamente esta direccién no obtuvo acceso a las solicitudes y las respuestas a las comunicaciones
para evaluar la pertinencia, efectividad y calidad alas mismas, por lo anterior, se solicitd a la direccidn
de gestion humana y administrativa llevar a comité de gestién y desempeio para su decision' que
una sola dependencia lleve el archivo fisico de la totalidad de las solicitudes y respuestas una vez se
surta el proceso de respuesta.
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EMPRESAS @ PUBLICAS DE
CUNDINAMARCA SA.ESP. TOTAL, SOLICITUDES RADICADAS EN EL PRIMER SEMESTRE
MESES TOTAL
JULIO 91
AGOSTO 130
SEPTIEMBRE 160
OCTUBRE 166
NOVIEMBRE 129
DICIEMBRE 130
TOTAL 806

Durante el segundo semestre de 2020 fueron radicados en la entidad 806 oficios, clasificados de la
siguiente manera: 110 derechos de peticidon, 679 solicitudes, 8 quejas, 2 denuncias y 7 reclamos
distribuidos asi:

% DE

MESES SOLICITUDES PARTIC“IPACION DE:EE':I:SI(())SI‘IDE PARTIZGII?AECION QUSEJA PAg:g:'I‘PA pELCIA PARTIZGI I?AECION RECLAMOS PARTIZ;I I?AECION ToTAL
JULIO 72 0,11 17 0,15 0 0,00 0 0,00 0 0,00 89
AGOSTO 104 0,15 24 0,22 2 0,25 0 0,00 0 0,00 130
SEPTIEMBRE 132 0,19 23 0,21 3 0,38 1 0,50 0 0,00 159
OCTUBRE 146 0,22 20 0,18 0 0,00 0 0,00 3 0,43 169
NOVIEMBRE 107 0,16 20 0,18 2 0,25 0 0,00 0 0,00 129
DICIEMBRE 118 0,17 6 0,05 1 0,13 1 0,50 4 0,57 130
TOTAL 879 1,00 110 1,00 8 1,00 2 1,00 7 1,00 806

De acuerdo con el cuadro anterior, podemos evidenciar que el flujo mds alto de recepcién de
solicitudes fue el mes de octubre con un 22%, seguido del mes de septiembre con un porcentaje del
19% de participacion; en cuanto a los derechos de peticidon tenemos que el mayor nimero de
derechos de peticién fue en el mes de agosto con un 22% de participacién seguido del mes de
septiembre con un 21% de participacién.

Igualmente, se evidencio que durante el segundo semestre de la vigencia el medio mds utilizado para

las radicaciones fue a través del correo electronico con un 86% seguido de la comunicacién escrita
conun 11% vy el restante a través de los formularios existentes en la pdgina web.

OPORTUNIDAD EN LAS RESPUESTAS

MENOR A QUINCE EXTEMPORANEAS
DIAS (En términos) | (Fuera de términos)

686 120

De lo anterior podemos concluir que el porcentaje de oportunidad en las respuestas emitidas por la
empresa estd en el 85% del total, sin embargo, es necesario mejorar los tiempos de oportunidad en
las respuestas, realizando los respectivos controles a evitar la materializaciéon del riesgo que: se
encuentra en el proceso.

RIESGOS Y CONTROLES IDENTIFICADOS

La direccién de Control Interno, en el marco de su plan de auditoria con enfoque en riesgos, adelantd
la presente auditoria evaluando los riesgos asociados a la gestion de PQRS.

El objetivo del procedimiento es gestionar los requerimientos formulados por los grupos de interés ante
la empresa, a través de los diferentes canales oficiales de atencidn, conel fin de brindarles orientaciéon
y atender sus Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y solicitudes - PQRS, de manera adecuada y
oportuna.

En este sentido el riesgo es todo evento que impida el cumplimiento de ese objetivo.
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EMPRESAS

PUBLICAS DE
CUNDINAMARCA SA.ESP.

Operativo
Iméagen
De cumplimiento

desactualizado

Falta de cronograma
para la presentacién de
los informes alos entes
de control.

requerimientos alos
entes de control,
desatendidos

No aplicacion del plan
estrategico de servicio
al cliente
(fortalecimiento de

Evaluacion dirigida de la
percepcién del cliente y/o
partes interesadas

No implementar acciones

Sanciones.
Incumplimiento de
metas

Perdidad de Imagen.
Incremento de costos
de operacion

informes a entes de
control de conformidad

informes a presentar de
acuerdo alo establecido por

CONTROLES ACCIONES
CLASIFICACIO CAUSAS RIESGOS CONSECUENCIAS EXISTENTES PREVENTIVAS REGISTRO

Incumplimiento al Respuestas fuera de Software implementado |Analisis conjunto conla Informe de
porcedimiento tiempo ysinel Presentacién de Direccion de Gestién humana,|Aanalisis de
PQRSD. cumplimiento de informes sobre en su calidad de lider del alcance opciones
Deficiencias enla requisitos de ley el estado de proceso de Recursos fisicos |de manejo
trazabilidad de los cumplimiento a yTl,sobre las opciones de
documentos los tiempos de manejo para el mejoramiento

respuestade las del sistemade PQR

PQRSD.
Normograma Informes y/o Presentacion de Realizar un cronograma de Cronograma

Documento de
seguimiento de

arequisitos de ley. la Ley. cronograma
Realizar un seguimiento Normograma
semestral al cumplimineto del |actualizado
cronograma.
Actualizar anualmente el
normogramadel proceso

Reporte continuo del Reallizar la evaluacion de Informe de

avance de las metas del
plan estrategico en
diferentes medios de

percepcién con base enun
instructivo que establezcalos
lineamientos parala

evaluaciénenel
cual se analiza la
construccion de

canales de de mejoramiento frente al comunicaciényalos confiabilidad de lamuestra,y |laencuenta
comunicacion, resultado de la evaluacion respectivos entes de la construccién de preguntas |versus los
intervencion social y de lapercepciéndelos control imparciales que respondan al |lineamientos del
rendicion de cuentas) servicios ytramites nivel de cumplimiento de la instructivo.
ofrecidos porlaEPC organizacién frente alos Informe de

servicios prestados.
Presentacién de informe de
resiltados anuales al comité
de gestionycontrolinterno,
para laimplemetacion de
mejoras, bajo el liderazgo del
proceso planeaciojy
direccionamiento estrategico

Revisado el mapa de riesgos del proceso en el Sistema Integrado de Gestidn, actualizado en el mes
de julio de 2020, se observd que existen riesgos clasificados en la matriz como operativos, de imagen
y de cumplimiento.

resultados y
actade comité’.

Analizados los riesgos identificados en el proceso, es importante precisar que se identifica la.causa o
consecuencia como un riesgo Ej: (No implementar acciones de mejoramiento frente al resulfado de
la evaluacion de la percepcidon de los servicios y tramites ofrecidos por laEPC).

Por lo anterior, se hace necesario que el lider del proceso con su equipo de trabajo evalué los riesgos
identificados y solicite el asesoramiento a la Direccidn de planeadcidon para estructurar dichos riesgos;
teniendo en cuenta que el Lider de proceso es el responsable ‘de ejecutar las etapas de la
administracion del riesgo en el quehacer de cada uno de los procesos. en. los cuales participa,
aportando en la elaboracién, revision y actualizacién de los riesgos asociados @ sus procesos v
garantizando la implementacién de las acciones para el fratamiento de los mismos.

Son responsables de asegurar el seguimiento y reporte de avances en el plan de fratamiento, de
forma que permitan que el autocontrol realizado sea la base para la toma de decisiones, y que se
logren intfroducir correctivos en el momento adecuado.

Durante la aplicacion de las acciones de seguimiento cada lider de proceso debe mantener la
frazabilidad o documentacién respectiva de todas las actividades realizadas, para garantizar de
forma razonable que dichos riesgos no se materializardn y por ende que los objetivos del proceso se
cumplirdn.

RECOMENDACIONES

¢ Definir ante el comité de gestién y desempeio el drea responsable de llevar el archivo consecutivo
fisico general de las PQRS que llegan a la entidad donde se relacione solicitud y respuesta emitida,
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con el fin de tener acceso a estos documentos y poder evaluar la pertinencia, efectividad, calidad y
oportunidad de las respuestas.

e Capacitar al grupo de funcionarios y contratistas de la entidad, para fortalecer el proceso de
radicacion y clasificacién de las diferentes PQRS, con el objeto de evitar reproceso en su gestion.

¢ Se recomienda a los colaboradores que radican, tener en cuenta los tiempos solicitados en los
requerimientos cuando el peticionario lo requiere (ejemplo, la Contraloria dentro de su comunicaciéon
solicita dar respuesta dentro de 3, 5, 10 dias hdbiles).

¢ Se sugiere a la direccién incluir la medicion de la percepcién en cada una de las respuestas
emitidas al ciudadano evaluando la atenciéon otorgada por la dependencia que brindo la respuesta
a su requerimiento, mds alld de elaborar la respuesta y enviarla a tiempo, el ciudadano le interesa
una solucién de fondo que satisfaga sus requerimientos, lo que evita entre otfros aspectos las
peticiones reiteradas; el cliente externo en sus calificaciones puede dar luces a la dreas de la entidad,
donde se debe focalizar sus esfuerzos de mejora continua.

¢ Se recuerda que, cuando el requerimiento no es competencia de Empresas PUblicas de
Cundinamarca, y se advierta que se debe dar traslado a ofra entidad, debe informarse al peticionario
de dicho traslado dentro del término de cinco dias hdbiles.

¢ Continuar fortaleciendo la cultura del autocontrol en funcionarios y contratistas, a través de
capacitaciones en temas relacionados con: trédmite de las peticiones, tiempos de respuesta, quejas,
sugerencias y reclamos, riesgos, responsabilidades y procedimientos internos aplicables.

e |dentificar factores / variables donde los incumplimientos sean recurrentes para realizar los
respectivos andlisis de causa y plantear acciones efectivas para eliminar la recurrencia.

e Garantizar el cumplimiento de los tiempos de respuesta establecidos por la normatividad vigente
para evitar vencimiento de términos e incurrir en faltas disciplinarias y/o sanciones legales.

¢ En aplicacién del principio de autocontrol, cada dependencia, funcionario y contratista.debe
implementar medidas que garanticen que la respuesta de las PQRS cumpla con los indicadores de
eficienciaq, eficacia, y efectividad.

¢ Cuando se reciban peticiones que no requieran respuestas, se recomienda cerrar dentfro del sistema
mercurio una vez se determine (en un tiempo prudencial) que no se va a producir una respuesta,
dejando nota clara del porqué no requiere respuesta.

 Establecer las acciones necesarias con el fin que todos los servidores publicos 'y colaboradores de
la entidad asocien a cada peticion la respuesta y no sélo realicen la mencién de la respuesta en el
campo de observacién del sistema. Debido a esta falencia, los reportes del sistema indican que las
peticiones no cuentan con respuesta, y esto se debe a que no se estd.asociandola misma. Asi mismo
que las respuestas a estas peticiones sean digitalizadas como un requisito previo a la finalizacion
dentro del sistema.

e Teniendo en cuenta que el proceso de "Atencidn a pefticiones, ‘quejas, reclamos sugerencias y
denuncias” es un proceso transversal a todas las dependencias de la entidad y que se evidencié que
se contfinUan presentando incumplimientos comunes a las diferentes dependencias como la falta de
oportunidad en los tiempos de atencién a las PQRSD, se recomienda que las Direcciones de Gestion
humana y administrativa y Servicio al Cliente como autoridades del mismo, continen con la
formulacién e implemente las acciones correctivas y de mejora transversales con la participacion de
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las diferentes dependencias, con un enfoque sistémico, garantizando la efectividad en la aplicacion
de los controles disefiados para evitar la reincidencia en el incumplimiento de los términos para la
atencién de las PQRSD, eliminando las causas que estdn generando la materializacion del riesgo
“"Respuestas fuera de tiempo y sin el cumplimiento de requisitos de ley” ; lo anterior en cumplimiento
a la Politica de Servicio al Ciudadano del MIPG - Tercera dimension Gestidn con Valores para
Resultados, que establece “...Lo anterior permite a las entidades entender la gestién del servicio al
ciudadano no como una tarea exclusiva de las dependencias que interactUan directamente con los
ciudadanos o de quienes afienden sus peticiones, quejas o reclamos, sino como una labor integral
que requiere de: (1) total articulacion entre sus dependencias, (2) compromiso expreso de la alta
direcciény (3) la gestion de los recursos necesarios para el desarrollo de las diferentes iniciativas, todo
en busqueda de garantizar el ejercicio de los derechos de los ciudadanos y su acceso real y efectivo
a la oferta del Estado”.

NUBIA YANNETH OSTOS BUSTOS
Directora de Control Interno

Bogotd, enero de 2021
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