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Superintendente de Servicios Publicos
DE JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNOQ

ASUNTO Informe de atencién a Quejas, Reclamos y Sugerencias QRS — | semestre de
2017

Fundamento: De conformidad con lo definido en el Articulo 12 literal i de la ley 87 de
1993, Articuio 76 de la ley 1474 de 2011 Reglamentado por el Decreto Nacional 2641
de 2012 y en concordancia con lo establecido en la Guia de la Presidencia de la
Republica ESTRATEGIAS PARA LA CONSTRUCCION DEL PLAN ANTICORRUPCION
Y DE ATENCION AL CIUDADANO; Son funciones de los auditores internos, en
desarrollo del mandato constitucional y legal, hacer seguimiento e informar, sobre las
Quejas, Reclamos y Sugerencias que los ciudadanos formulen y que se relacionen con
la gestidn y atencidén de los servidores publicos de acuerdo con las normas y los
parametros establecidos por la entidad. Sobre este aspecto, rendiran un informe
semestral a la administracion de la entidad.

Objetivo: Evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos para recibir tramitar y
resolver las Quejas, Reclamos y Sugerencias que los ciudadanos formulen y que se
relacionen con la gestidn y atencion de los servidores plblicos.

Metodologia: La Oficina de Control Interno toma como base para la consolidacion y
andlisis de la informacién lo definido en el procedimiento SC-P-005 GESTION DE
QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS V2, V3, y SC-P-001 PROCEDIMIENTO
DERECHOS DE PETICION Vi2, V13, V14 Y V15, implementados por la entidad a partir
del 11 de noviembre de 2016. '

Para garantizar la trazabilidad de la informacion de QRS interpuestas por los
ciudadanos, relacionadas con la gestion y atencion de los servidores publicos y de
conformidad con las normas legales vigentes, se tomd los informes trimestrales de
Seguimiento a Quejas, Reclamos y Sugerencias, generados y enviados por la
Direccion General Territorial, el informe del semestre enviado por la Oficina de Control
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disciplinario, la informacién del semestre suministrada por el area de comunicaciones y
la informacion del semestre suministrada por las Direcciones Territoriales, sin incluir las
que fueron identificadas como felicitaciones (24 felicitaciones de 69 QRS).

Igualmente para realizar la revision detallada de las QRS interpuestas por la
ciudadania, se toma para el andlisis las 45 QRS registradas como quejas, representado
un 65,21% de la poblacién objeto.

Resultados:

Los registros de QRS reportados por las dependencias para el primer semestre de 2017 y
tomados para el andlisis, corresponden en un 84.44% a la Oficina de Control Disciplinario
Interno v el 33.33% corresponden a la Direccion General Territorial, como se muestra en la
siguiente grafica.

(RS TOMADOS PARA ANALISIS POR DEPENDENCIA
INFORME ENERQ - JUNIO DE 2017

DTN
0GT |

TOTAL

50

TABLA DE DATOS
FERIODO QRS PORCENTAJE DE
QRS
CDI 29 6444
DGT (5 33.33
DTN | 223
TOTAL SEMESTRE 45 100,00

Los registros de QRS reportados por las dreas y tomados para el analisis corresponden a 45
para el primer semestre de 2017, 23 radicados en el primer trimestre y 22 radicados en el
segundo trimestre como se muestra en |a siguiente grafica.

1
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QRS TOMADOS PARA ANALISIS POR TRIMESTRE
INFORME ENERO - JUNIO DE 2017

# TRIMESTRE
I TRIMESTRE
TOTAL
0 5 i0 15 20 25 30 32 40 45 50
TABLA DE DATOS
PERICDO QRS PORCENTAJE DE
QRS
1 TRIMESTRE 23 5111
11 TRIMESTRE 23 4889
TOTAL SEMESTRE 43 100,00

Segun el andlisis realizado a los QRS tomados, tas fuentes por las cuales llegaron a la
institucién los respectivos QRS son las detalladas en el siguiente grafico, siendo relevante que
el 42,22% (19 QRS) llegaron por radicacion directa en la institucion y el 24.44% llegaron por
Procuraduria.

FUENTE DE PROCEDENCIA DE LAS QRS TOMADAS PARA ANALISIS
INFORME ENERO - JUNIO DE 2017

TOTAL MUESTRA
PROCURADURIA

MEDIO VIRTUAL

ATENCION PERSONALIZADA
RADICADO

SIN DATO

TABLA DE DATOS
FUENTE RS PORCENTAJE DE QRS
MEDIO VIRTUAL 4 8.89
ATENCION PERSONALIZADA g 20.00
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RADICADO 19 42.22
SIN DATO 2 445
PROCURADURIA 1L 24.44
TOTAL MUESTRA 45 100

Igualmente y una vez clasificada la informacion de la muestra por parte de la Oficina de Contro!
Interno, segun el tema tratado en las QRS, se obtiene que los usuarios de la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios se guejan por:

TEMA DE QRS SEGUN CLASIFICACION CONTROL INTERNO
INFORME ENERO A JUNIO DE 2017

SIN INFORMACION

POR INVESTIGACION A FUNCIONARIOS
POR TRAMITE A DERECHO DE PETICION
NO RESPUESTA OPORTUNA

CONTRA AGENTE ESPECIAL
VIOLACION LEY DE CONTRATOS
IRREGU LARIDADES

PREVARICATO

OMISION EN INVESTIGAR Y RESQLVER
NO ATENDER DENUNCIA
INCUMPUMIENTO FUNCION VIGILANCIA
REQUERINIENTOS VARIOS

NO HA RECIBIDO RESPUESTA

NO RECIBC DE DOCUMENTACION

NO ENTREGA CORRESPONDENCIA
INADECUADA ATENCION &2

POR HORARID DE ATENCION

NO NOTIFICACION

NO ES QUEJA

DEMORA EN LA GESTION

NO ACCESO A EXPEDIENTE
INFORMACION INCOMPLETA

Del total de QRS (45}, el 15.56 % (7) corresponden a temas relacionados con el NO RECIBO
DE RESPUESTA A LOS REQUERIMIENTOS y el 8.89% (4) corresponden a temas
relacionados con IRREGULARIDADES EN LA GESTION.
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DEPENDENCIA QUE RESUELVE EL QRS
INFORME ENERO - JUNIO DE 2017

TOTAL QRS 45

-
L]

CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

DIRECCICN TERRITORIAL NORTE

DIRECCION TERRITCRIAL CENTRG

i rpurman T o b

TABLA DE DATOS
DEPENDENCIA QRS PORCENTAIE DE QRS
DIRECCION TERRITORIAL CENTRO 1 222
DIRECCION TERRITORIAL NORTE 2 444
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 30 66.67
DIRECCION GENERAL TERRITORIAL 11 24.44
GRUPO INFORMATIC A | 223
TOTAL MUESTRA 43 100

Como se puede observar en la grafica anterior, se evidencia que el 66.67% de QRS fueron
asignados a ta Oficina de Control Interno Disciplinaric y el 24.44 lo resuelve la Direccion
General Territorial, siendo las mas representativas y que la Direccion Territorial Oriente, Sur
Occidente y Occidente, no presentan asignacion alguna.

QRS CON RESPUESTA AL USUARIO
INFORME ENERO A JUNIO DE 2017

TOTAL

SIN ACCCESO CBI
SIN DATO ‘

CON RESPUESTA -

TABLA DE DATOS

ACCION QRS PORCENTAIJE DE QRS
SIN DATO 8 17.78
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CON RESPUESTA 8 17.78
SIN ACCESO CONTROL INTERNQ DISCIPLINARIC 2% 64.44
TOTAL MUESTRA 45 100,00

Evaluadas las QRS se encuentra que en el 64.44% no se tiene acceso a la informacién por
estarse gestionando de forma reservada en Control Interno Disciplinario y 17.78% de las QRS
no se pudo verificar por que la informacién no estd disponible en el cuadro de seguimiento
enviado por la Direccidn General Territorial.

Observaciones:

1. Se observa ausencia de comunicacion e interrelacién: de los procesos y dependencias,
incertidumbre y falta de claridad en los procedimientos e instrumentos de gestién y carencia de
control de ia gestidn institucional en QRS, segun lo evidenciado en las siguientes situaciones:

En el SIGME ya no esta vigente el procedimiento SC-P-005 relacionado en la actividad 3 del
procedimiento SC-P-001 Procedimiento Derechos de peticion.

Se elimind el procedimientc SC-P-005 Procedimiento Gestidn de Quejas Reclamos y
Sugerencias, sin la participacién de areas involucradas y/o afectadas, como Contro! Interno y
Control Disciplinario Interno, los cuales tenian responsabilidades en el mismo.

El procedimiento SC-P-001 Derechos de peticién se ha actualizado en 3 oportunidades en los
ultimos 4 meses.

2. Se observa falta de seguimiento y control en las acciones de tipificacién, socializacién y
gestién de las QRS, evidenciade en los graficos "TEMA QRS SEGUN CLASIFICACION
CONTROL INTERNO”, "DEPENDENCIA A LA QUE SE LE ASIGNA EL QRS” y “QRS CON
RESPUESTA AL USUARIQ" para el periodo de enero a junio de 2017, en los cuales se
encontré que:;

El 15.56% de las QRS corresponden a quejas por NO HA RECIBIDO RESPUESTA, el 8.89%
corresponde a quejas por IRREGULARIDADES y el 6.67% no corresponde a quejas.

El 66.67% de las QRS se gestionan en la Oficina de Control Disciplinario Intermo y E( 24,44%
de QRS se resolvieron en la Direccion General Territorial, sin que sea evidente la forma como
las Direccicnes Territoriales responsables de la QRS, se informan e implementan acciones de
seguimiento y mejora.

En el 17.78 % de las QRS no se puede evidenciar si existe 0 no respuesta en la informacién
suministrada por la Direccion General Territorial.

Igualmente de las 26 QRS reportadas por la Direccién Territorial Sur Occidente, como recibidas
durante el primer semestre de 2017, el 73.07% (19 QRS) aungue se recibieron efectivamente
en el semestre, sclo fueron radicadas hasta el 11de agosto de 2017.

3. Se observa falta de seguimiento, control, calidad y confiabilidad de la informacién producida
durante la gestién y tramite de las QRS, evidente en las siguientes situaciones:
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En ORFEO, radicados de entrada, tipo de documento (Queja sobre gestion y servicio), para el
periodo 1 de enero a 30 de junio de 2017, se encuentra un total de 28 radicados, cifra diferente
a los radicados informados por la Direccidon General Territorial, para el mismo periodo, que
corresponde a 39:

los radicados numero 20178200177722, 20178200446282, 20178200498672 no fueron
informados a la Oficina de Control Interno, dentro de la relacion enviada por la Direccién
Territorial Norte y el radicado numero 20178200177722 tampoce se encuentra relacionado en
el cuadro de seguimiento enviado por la Direccién General Territorial.

El radicado nimero 20178500006552 no fue informado a la Oficina de Control Interno, dentro
de la relacion enviada por la Direccidn Termritorial Sur Occidente y tampocc se encuentra
relacionado en el cuadro de seguimiento enviado por la Direccion General Territorial.

El radicado nomero 20175290405442 no fue informado a la Oficina de Control Interno, segln
la sclicitud de informacién realizada a la Direccidén Territorial Centro y tampoco se encuentra
relacionado en el cuadro de seguimiento enviado por la Direccidn General Territerial,

Igualmente a la Oficina de Control Interno no se le reperto el informe del primer trimestre y el
formato SC-F-012, definido en la actividad 4 def procedimiento SC-P-005 GESTION DE
QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS.

4. Se observan demoras, redigitaciones y dificultades durante el proceso de auditoria, porque la
informacién entregada a la Oficina de Control Intemo, por parte de las dependencias
regueridas, no reune las condiciones especificadas en la respectiva solicitud.

lgualmente De [os 45 radicados de QRS tomados para el analisis, 6 radicados (13.13%) no
tienen expediente para su respectiva consulta.

5. Se observa la falta de gestion y el cierre de ciclos de mejora en QRS, ya que persisten las
problematicas evidenciadas en el informe del segundo semestre de 2016, en lo que
corresponde a las observaciones: 1{No se puede evaluar respuesta al usuario), 2 (No hay
respuesta al usuario), 6 (QRS sin registro para seguimiento) y 8 (No envié de infarmes
trimestrales).

iguaimente verificado el SIGME no es evidente la implementacion de acciones de mejora para
los temas observados.

Recomendaciones:

1. A fin de garantizar la eficiente, eficaz y efectiva gestion de las QRS, es indispensabie que se
cuente con lineamientos, procedimientos e instrumentos claros, concertados y actualizados.
Que definan responsables del seguimiento, el contro!, la mejora, la evaluacién y que permitan
fortalecer jos espacios o actividades utilizadas para la comunicacion y la realimentacion.

2. Es indispensable fortalecer las acciones de sensibilizacién, capacitacian y entrenamiento det
personal de atencién al usuario y de gestion de tramites, a fin de garantizar la adecuada
orientacién y atencién de usuarios, la recepcidn, tipificacién y direccionamiento de los QRS yla
correcta y oportuna gestién de los mismos.
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3. Es indispensable que se de respuesta con completitud, calidad, oportunidad y especificidad,
a los requerimientos de informacién realizadas por la Oficina de Control Interno, a fin de
garantizar el cumplimiento efectivo de lo definido en el Articulo 12 de |a iey 87 de 1993.

4. Se recomienda se atiendan a las observaciones y problemiaticas evidencias en los informes
sobre QRS, emitidos por la Cficina de Control Interno a fin que se fortalezcan los ciclos de
mejoramiento frente al tema y se eliminen las causas de las problematicas existentes.

Anexo matriz detallada, que soporta la informacion descrita en este informe.

Cordiaimente,

ERRERA DURAN

Anexo: Guadrp n Excel Relacidn QRS 1 semestre de 2017

Copia:
Jenny Lindo D¥az - Directora General Territorial

Proyectd: Milton E. Ovalle Garzdn — Oficina de Control Intemo
Revisé: Myriam Heerera Durén ~ Jefe Oficina de Conlrol Interno
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