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DE JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO
ASUNTO Informe de seguimiento a las Quejas, Sugerencias, Recomendaciones Y

Felicitaciones (QRSF) | semestre 2019 de la SSPD.
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Respetada doctora:

La Oficina de Control Interno (OCI), presenta el Informe de Atencion a Quejas,
Sugerencias, Recomendaciones y Felicitaciones, correspondiente al primer semestre de
2019, en desarrollo de lo previsto por el articulo 76 de la ley 1474 que dispone:

1...)

ARTICULO 76. OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS. 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 mision de la entidad.

La oficina de control intemo debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las nonmas legales vigen-

tes y rendird a la administracién de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la pégina web
principal de toda entidad publica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso pare

que los ciudadanos realicen sus comentanos.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal para que los ciuda-
danos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y
de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que pennitan realizar modificaciones a la manera
como se presta el servicio publico.

En cumplimiento a lo anterior, es importante establecer que las Quejas, Reclamos y Sugerencias,
son las comunicaciones a traves de las cuales, los usuarios de la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios (SSPD) manifiestan descontento, protesta o inconformidad, respecto de la
conducta de uno o varios servidores publicos en ejercicio de sus funciones (quejas), ademas
pueden exigir, reivindicar o demandar una solucion frente a la prestacion indebida de un servicio
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0 a la falta de atencion de una solicitud (reclamo), permitiendo inclusive a |la ciudadania presentar
ideas o propuestas para mejorar el servicio o gestion de la entidad (sugerencia).

Por otra parte, y aungue no se encuentra contemplado en la norma transcrita, la Oficina de Control
Interno en su rol de Evaluacion y Seguimiento Institucional, incluye en el presente informe las
comunicaciones a traves de las cuales los usuarios felicitan a la entidad por |a buenas practicas
realizadas en desarrollo de su labor misional.

Siguiendo con esas apreciaciones, a continuacion, se presenta informe donde se destacan los
resultados del seguimiento y evaluacién de las Quejas, Sugerencias, Reclamos y Felicitaciones
(QSR y F), presentados por ios ciudadanos a la SSPD en el periodo comprendido entre el 1 de
enero y el 30 de junio del 20189.

1. OBJETIVO.

Analizar el comportamiento y tramite de las QSRF que ingresaron a la entidad en el primer se-
mestre de 2019, verificando el canal de atencidon por el cual se canalizaron, como tambien los
motivos de [as mismas y la gestion realizado en la entidad.

2. METODOLOGIA

Para |a realizacidén del presente informe, se tomé como insumos los informes estadisticos trimes-
trales con corte marzo y junio de 2019, generados por la Direccion General Territorial (DGT),
como también, el formato PS — F — 020 donde se relaciona el seguimiento a quejas, reclamos,
sugerencias Y felicitaciones, al igual de la informacién enviada por las distintas Direcciones Terri-
toriales, Delegadas y las posibles denuncias de corrupcion informadas por el “Canal de Denun-
cias de Corrupcion y Consuitas Eticas” anunciado en la pagina web, como también, la relacién
de Quejas ingresadas a la Oficina de Control Interno Disciplinario en el primer semestre de 2018.

Adicionalmente, se verifico el cumplimiento de las actividades que componen el procedimiento

en SIGME, “Gestion Tramites Internos PS-P-002, V:§" vigentes durante el periodo objeto de este
informe, liderado por la Direccion General Territorial de la SSPD dentro del Proceso de Participa-
cion y Servicio al Ciudadano, Actividades 2 y 5.

3. DESARROLLO DEL INFORME

Con el insumo solicitado por Ia oficina de Control Interno — OCI y remitido por la DGT, se pudo
establecer que dentro del periodo objeto de evaluacion (enero a junio de 2019), se presentaron
382 QSR y F, las cuales ingresaron por los siguientes canales:
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Del total de QRS y F allegadas a la SSPD se presentaron 370 felicitaciones, 11 quejas y 1
sugerencia, como se muestra a continuacion por dependencia:

_ . ) ] ] Cantidad
Dependencia| Felicitaciones Quejas Sugerencias total
DT Occidentel 12 | 1 I O | 13 |
DT
O 36
Suroccidente | 35 | ! | | |

‘ DT Oriente 82 O O 82
bTNorte | 81 | s [ 1 | ier |
bTCento | 60 | 3 | o | s

O L

OCID O L
TOTAL 370 11 1 382

Asi mismo, durante el periodo de seguimiento las dependencias de la SSPD fueron felicitadas
por su gestion, toda vez que del total de QRSF presentadas, el 97% fueron felicitaciones y el
3% sugerencias y quejas.

Los motivos de las quejas fueron las siguientes:

Radicado Motivo de la queja
20195290256162 PAS Barranquilla cierra antes de horario establecido.
20195290275632 Chat cerrado sin dar solucioén.
20195290404222 Mala atencién en PAS Santa Marta.
20195290284052 Tema privado en Oficina de Control Disciplinario Interno.
20195290264212 No se protegen los derechos del usuario.
20195290197492 Usuario manifiesta aportar todos los documentos para su tramite.
20195290188032 No se protegen los derechos del usuario.
20195290129872 Solicitud en estado tramitado pero a usuario no le ha llegado respuesta.
0198200630662 Mala atencion en PAS Barranquilla, se atendié primero al que llegé

despues.

20198200630692 Mala atencion en PAS Barranquilla, demora en cada turno o atencién.
20195290604612 No se atienden pretenciones de! usuario.
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3.1. Tramite realizado a las quejas.

Para el analisis del siguiente item, partimos de lo instruido a la DGT, mediante procedimiento
SIGME "Gestion Tramites Intemos PS-P-002, V:5" en su actividad 2 nota 5 que determina: “(...)
Todas las QRSF deberan ser remitidas a la Direccion General Territorial. (..)”; asi las cosas, el tramite
realizado a las 11 quejas fue:

» Remitir el total de quejas a la DGT para su gestion, sin embargo, llama la atencion que,
de esas 11 quejas en 5 segun Orfeo, se han realizado tareas internas para su atencién y
no se ha informado al peticionario o adelantado, muestra de ellos son los radicados
20195290256162, 20195290275632, 20195290404222, 20198200630662 vy
20198200630692.

3.2. Denuncias por actos de corrupcion.

De conformidad con la informacion allegada y al haber verificado en la pagina WEB de la
entidad, se observa que la SSPD posee un canal denominada “Denuncias y consultas éticas”, el
cual, se accede a él por el link: https://www.superservicios.gov.co/formularios-solicitudes/canal-
denuncias/, dicho canal, recepciona denuncias sobre posibles hechos de corrupciéon o
comportamientos indebidos de funcionarios y contratistas, que captura ila informacion clave y
permite adjuntar al denunciante documentos, videos, fotos o archivos que soportan la denuncia,
como también esta disponible 7x24.

Durante el primer semestre de 2019 y de acuerdo a lo informado, en dicha linea se radicaron
cerca de 668 tramites; la mayoria de ellos hacian referencia a quejas y consultas sobre la
prestacion de servicios publicos o asuntos de otros entes de vigilancia, dandoles a cada una de
estas comunicaciones el respectivo traslado a la dependencia o entidad competente para su
respuesta, tan es asi, que en una se dio traslado a la Oficina de Control Interno Disciplinario de
la entidad y a la Procuraduria General de la Nacién.

Asi mismo, dicho canal desarrolla una linea de denuncias para asuntos de las empresas en
toma de posesion. En dicha cuenta, se recibieron 14 tramites durante el primer semestre de
2019. Todos estos hicieron referencia a asuntos relacionados con la prestacion de los servicios
publicos domiciliarios e incluso asuntos de otras entidades de vigilancia, razon por la cual se le
dio el respectivo traslado.

L as dos lineas de denuncias estuvieron en pleno funcionamiento durante el primer semestre de
2019 lideradas conjuntamente por el Despacho de la Superintendente y la Secretaria General.
No obstante, en mayo de 2019 se unificaron las dos lineas para facilitar la denuncia por medio
de un unico canal. Ahora se cuenta con una unica Linea de Transparencia y Prevencion de la
Corrupcion.

En lo pertinente a las Investigaciones Disciplinarias derivadas de quejas allegadas a esa
dependencia y de conformidad a la informacién solicitada y enviada por la Oficina de Control
Interno Disciplinario - OCID, durante el | primer semestre del 2019, se presentaron 54 quejas,
de las cuales a 31 se profirid Auto Inhibitoria, 15 auto Apertura Indagacion Preliminar, 6
remisiones por competencia, 1 auto de Apertura de investigacion Disciplinaria y 1 documento
que fue incorporado al proceso 069 — 12 - 2018.
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CONCLUSIONES.

v' De la informacion evaluada en el presente informe, se concluye que las QSRF presenta-
das por los ciudadanos en el primer semestre de 2019, han presentado un numero cre-
ciente de felicitaciones a la entidad con ocasion del buen servicio recibido por los Servi-
dores Publicos de la SSPD (370 de 382).

v Se demuestra, que se siguen presentando debilidades en las comunicaciones con los
peticionarios, toda vez, que no se informa el tramite dado a su queja.

v" En comparacion con el segundo periodo del afio 2018 (1 denuncia designada), se eviden-
cia que a la Oficina de Control Interno Disciplinario le designaron en el | semestre de 2019,
54 radicados durante el | semestre de 2019, en los cuales se dictaron autos Inhibitorios,
autos de Apertura de Indagacion Preliminar y un auto de Apertura de Investigacion Disci-

plinaria.

v' El canal de “Denuncias y consuitas éticas”, segun la web de la SSPD, es una linea de
transparencia y prevencion de la corrupcion, sin embargo, no se evidencia documento
alguno que reglamente el funcionamiento del mismo.

RECOMENDACIONES

v' Darrespuesta a los usuarios que presentan QRSF para informarles del tramite realizado
a su peticion y asi dar cumplimiento al paragrafo del articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.

v' Revisar la pertinencia de documentar el tramite de las quejas que entran por el canal
“Denuncias y consultas éticas”, como su direccionamiento.

Cordialmente,

MYRIAM % DURA

Jefe de Control Interno

Copia: Dra. Bibiana Penarete Directora General Territorial
Proyectd: William Ernesto Lancheros Ruiz — Contratista OCI
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