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INFORME DE SEGUIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
DE LA EMPRESA PURIFICA E.S.P.

CORTE JUNIO 30 DE 2019

1. PRESENTACION

La Oficina de Control Interno de la Empresa de Servicios Publicos de Purificacion
“PURIFICA E.S.P.”, en cumplimiento a las funciones establecidas en la Ley 87 de 1993 y
en el Articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de 2011 “Estatuto Anticorrupcion”,
presenta el informe de seguimiento y evaluaciéon al tratamiento de las peticiones que la
usuarios interponen ante la Entidad, recibidas durante el periodo comprendido entre el 1°
de Enero al 30 de Junio de 2019.

Empresa de Servicios Publicos de Purificacion “PURIFICA E.S.P.” cuenta con mecanismos
de participacion ciudadana entre los que se encuentran el Buzén de sugerencias,
herramienta que permite a los usuarios interponer quejas, reclamos, y sugerencias por
corrupcion.

El seguimiento y evaluacion al tratamiento de los requerimientos de la ciudadania se llevo
a cabo teniendo en cuenta los reportes generados a través de la oficina de PQR'’S, por
conducto de los medios institucionales establecidos para ello como son correo electronico,
pagina web, redes sociales, comunicacién escrita, correo certificado, buzdén de
sugerencias, entre otros, con el fin de verificar la calidad y oportunidad de la prestacion de
los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo.

Igualmente, en este informe se establecen recomendaciones con el fin de contribuir con el
mejoramiento continuo en la atencion de las peticiones interpuestas por la ciudadania ante
la Empresa.

2. OBJETIVO

Dar cumplimiento a lo establecido en el Articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de 2011,
en lo referente al seguimiento y evaluacién al tratamiento de las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias por presuntos actos corrupcion que los usuarios y demas partes
interesadas interponen ante la Empresa, con el fin de determinar el cumplimiento en la
oportunidad de las respuestas y efectuar la recomendaciones que sean necesarias a la
Gerencia y a los responsables de los procesos que conlleven al mejoramiento continuo de
la Entidad.
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3. ALCANCE

Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, denuncias por presuntos actos de corrupcion,
interpuestas por los usuarios ante la Empresa de Servicios Publicos de Purificacion
“PURIFICA E.S.P.”, durante el periodo comprendido entre el 1° de Enero al 30 de Junio de
2019.

4. MARCO NORMATIVO

» Constitucion Politica de Colombia - Art. 23 “Toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general
0 particular y a obtener pronta resoluciéon. El legislador podra reglamentar su
ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos
fundamentales”.

» Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control
interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”,
articulo 12 literal i) “Evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos de
participacion ciudadana, que en desarrollo del mandato constitucional y legal,
disefie la entidad correspondiente”.

» Decreto 371 de 2010, "Por el cual se establecen lineamientos para preservar y
fortalecer la transparencia y para la prevencion de la corrupcion en las Entidades y
Organismos del Distrito Capital”, - Articulo 3°, literal 3) “El registro de la totalidad
de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion que reciba cada
Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones...”

» Ley 1474 de 2011, Articulo 76, el cual establece que: “La Oficina de Control
Interno deberd vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendir4 a la Administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular”.

» Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones”.

» Ley 1755 del 30 de junio de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho
fundamental de peticion y se sustituye un titulo del cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.
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» Decreto 124 del 26 de enero de 2016 “Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la
Parte 1 del Libro 2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano”.

5. METODOLOGIA
Para el desarrollo de la presente evaluacion se llevan a cabo las siguientes actividades:

o Las fuentes de informacion para realizar el presente informe son los reportes generados
por la oficina de PQR’S, lo cual permitir la integracién de los requerimientos interpuestos
por los usuarios y las actividades emprendidas por la Oficina de Control Interno.

o Revision del cumplimiento de las actividades dentro de los términos estipulados en el
ordenamiento legal.

o Elaboracién del Informe de seguimiento Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias de

la Empresa de Servicios Publicos “PURIFICA E.S.P.” para su posterior comunicacion a los
lideres de procesos.

6. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO

La informacion contenida en el presente informe tiene como fuente primaria la base de
datos suministrada por la oficina de PQR'’S, tomando los registros allegados a la Oficina de
Control Interno.

La verificacidn realizada por la Oficina de Control Interno, se consolida en los siguientes

resultados:

1. ESTADO DE LAS PQRS POR SU TIPOLOGIA

TIPO CANTIDAD PORCENTAJE
PETICIONES 158 22%
RECLAMOS 230 32%
SOLICITUDES 328 46%
TOTAL 716 100%0
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PQR'S ENERO A JUNIO DE 2019
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Conforme su tipologia se registra que son las solicitudes las que tienen mayor
representatividad, con un porcentaje del 46% del total de PQR’S recibidas durante el
primer semestre (328 Solicitudes), seguido de los reclamos con un porcentaje del 32% del
total recibido durante el primer semestre (230 Solicitudes) y en ultimo lugar las peticiones
con un porcentaje del 22% del total recibido durante el primer semestre (158 Peticiones).

2. ESTADO DE LOS DERECHOS DE PETICION
De un total de 27 solicitudes de Derechos de Peticién presentadas en el primer semestre

del 2019 se respondieron 25, lo que ha generado una gestiéon exitosa del 82% y 2 se
encuentra aun en tramite equivalente al 18%.

ESTADO CANTIDAD| PORCENTAJE
EN TRAMITE 2 18%
REALIZADOS 25 82%
TOTAL 27 100%o

ESTADO DERECHOS DE PETICION PRIMER
SEMESTRE 2019

/

m EN TRAMITE m REALIZADOS
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3. ESTADO DE GESTION PQRS
ESTADO CANTIDAD
VIGENTES Y EN TRAMITE 0
REALIZADOS 716
TOTAL 716

De un total de 716 PQRS presentadas en el primer semestre del 2019, relacionadas con
los servicios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo, se tramitaron las 716 en su totalidad, la
Empresa siempre esta presta a solucionar las peticiones en un tiempo prudencial.

4. ESTADO TERMINOS DE RESPUESTA DERECHOS DE PETICION

ESTADO CANTIDAD [ PORCENTAJE
RESPUESTA EN TERMINOS 25 82%
RESPUESTA EN TERMINOS VENCIDOS 0 0%
EN TRAMITE DE RESPUESTA EN TERMINO 2 18%
TOTAL 27 100%

De un total de 27 solicitudes de Derechos de Peticion presentadas en el primer semestre
del 2019, relacionadas con el érgano de control, se tramitaron 25 en términos, que genera
una gestion exitosa del 82% y 2 se encuentran en tramite por que los términos no se han
vencido y se esté recopilando informacién para la contestacion de los mismos que equivale

a un 18%.

4. POR MEDIO DE RECEPCION

RECEPCION CANTIDAD | PORCENTAJE
CORREO FISICO 0 0%
CORREO ELECTRONICO 0 0%
PAGINA WEB 0 0%
COORDINADOR PQR’S 716 100%
TOTAL 716 100%

Por medio de recepcion se encuentra que mediante la Coordinacion de PQR'’S se presentan
el mayor nimero de PQR’S presentadas ante PURIFICA E.S.P, con un porcentaje igual al
100% (716 requerimientos) lo que equivale al total de PQR’S recibidos durante el primer
semestre de 2019.
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Buzones de Peticiones, Quejas, reclamos y denuncias

Durante el primer semestre 2019 no se recibié ninguna peticién por conducto del buzén de
sugerencias, constituyéndose este en otro canal de comunicacion que pretender facilitar al
ciudadano su participacion dentro de la gestion publica, fortaleciendo los canales de
comunicacion entre los ciudadanos y la Entidad, es asi como la Empresa de Servicios
Publicos de Purificacién PURIFICA E.S.P., reitera a todas las oficina la importancia de que
se brinde un excelente servicio a toda la ciudadania en general.

Verificacion del Servicio mediante llamadas telefénicas

La Oficina de Control Interno, realizo la llamada a algunos usuarios de la Empresa con el
fin de verificar la calidad y oportunidad en la prestacién del servicio. A los usuarios que se
contactaron, en su mayoria informaron que hasta el momento no habian tenido
inconveniente alguno en la prestacion del servicio otro parte informo acerca de algunos
anomalias que se presentaban en cuanto a la turbiedad del agua y algunas suspensiones
del servicio que se efectuaron en un momento determinado, pero luego de dar a conocer
al Gerente acerca de la situacion, él nos informé que lo anterior se debia a la alta
turbiedad del agua en ciertos momentos, lo que traia como consecuencia suspender el
servicio mientras se regulaba la turbiedad, de igual forma se les comunico que la Empresa
estara presta a cualquier inquietud o solicitud que sobrevenga de la prestacién de los
servicios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo, paralelo a esto se les recordd que a través
de la pagina web pueden acceder en la opcion — Atencion a la Ciudadania — PQR’S, para
gue realicen su requerimiento.

7. CONCLUSION

En lo expuesto anteriormente en el presente informe, la oficina de Control Interno ha
realizado el seguimiento Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias de la Empresa de
Servicios Publicos de Purificacion “PURIFICA E.S.P.”, con corte a 30 de Junio de 2019, del
cual se concluye las siguientes actuaciones.

1. Conforme lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, relacionado con “...

Todas las entidades publicas deberdn contar con un espacio en su pagina web principal
para que los ciudadanos 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 permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio
publico”, la Empresa de Servicios Publicos de Purificacion “PURIFICA E.S.P.”, cuenta con
una herramienta virtual que permite a la ciudadania interponer quejas, reclamos,
solicitudes de informacién, sugerencias y denuncias, a la cual se puede acceder a través
de la siguiente direccion http://www.purificaesp.gov.co. Asi como también, en
cumplimiento con lo establecido en la Ley de Transparencia - Ley 1712 “Por medio de la
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cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica
Nacional y se dictan otras disposiciones”.

3. DBalpeia cumplimiento al Articulo 76, el cual menciona que “...En toda entidad publica,
2. Dando cumplimiento al articulo 76 que menciona que“...En toda entidad publica,

debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las
guejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la mision de la entidad”, cuenta con un persona encargada de la
Coordinacion de PQR’S, ubicada dentro de las instalaciones de la Empresa PURIFICA
E.S.P., carrera 4 No. 8-15 Barrio EI Camellén, dispuesta para tal fin.

3. PURIFICA E.S.P., suscribié en el Plan Anticorrupciéon y de Atencién al Ciudadano 2019,
actividades encaminadas a mejorar los mecanismos de atencién al ciudadano, a las cuales
la Oficina de Control Interno ha realizado seguimiento.

4. Durante el primer semestre de 2019, la Empresa recibié un total de 716 peticiones,
relacionadas con su misién, de las cuales se encuentran atendidas dentro de los términos
establecidos en la Ley 1755 del 30 de junio de 2015, un total de 716 peticiones
ciudadanas, es decir, el 100%.

5. Durante el primer semestre de 2019, PURIFICA E.S.P., recibié un total de 27 Derechos
de Peticiones, relacionadas con su mision, de las cuales se encuentran atendidas dentro
de los términos establecidos en la Ley 1755 del 30 de junio de 2015, un total de 25
Derechos de Peticiones Ciudadanas es decir, el 82%. Los Derechos de Peticion que
corresponden al 18% es decir 2 del total de Derechos de Peticion recibidas se encuentran
en tramite pero dentro del término.

6. De acuerdo con la informacién suministrada, se observa, que el medio més utilizado por
la ciudadania para interponer las peticiones ante PURIFICA E.S.P., es mediante peticion
escrita ante la Coordinacion de PQR’S con un porcentaje del 100% (716), mientras que en
el buzdn de sugerencias o pagina web no se recibieron peticiones.

7. La tipologia mas representativa durante el primer semestre de 2019, correspondié a
“Solicitudes” con un 46%, que corresponde a 328 solicitudes recibidas.

8. RECOMENDACIONES

La Oficina de Control Interno presenta las siguientes recomendaciones, con el fin de
mejorar la atencion y tratamiento de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, por
presuntos actos de corrupcién, que la ciudadania interpone ante la Empresa de Servicios
Publicos de Purificacion “PURIFICA E.S.P.”, para que sean tenidas en cuenta por los
Responsables de los Procesos y de las Oficinas, asi como también, por el Proceso de
Participacion Ciudadana:
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1. Priorizar el cumplimiento de los requisitos necesarios para gestionar los tramites
pertinentes ante la Empresa.

2. Dar continuidad al tramite oportuno de las peticiones dentro de los términos de Ley, a
efectos que no se generen vencimientos en los trdmites de respuesta a los ciudadanos lo
anterior conforme a lo establecido en la Ley 1755 del 30 de junio de 2015 “Por medio de
la cual se regula el derecho fundamental de peticion y se sustituye un titulo del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

3. Continuar fortaleciendo las competencias de los responsables del registro, asignacion
de las peticiones ciudadanas, con el fin de realizar oportunamente el tratamiento a los
requerimientos desde su ingreso en la Empresa hasta la finalizacion y cierre de la peticion
misma.

4. Fortalecer las actividades y estrategias para continuar la implementacion del servicio
web con el fin que se registren todas las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
solicitudes de informacion que se reciben en la entidad, armonizando la pagina web con el
correo institucional de la Empresa.

5. Fortalecer la socializacion de los mecanismos que posee la Entidad para la atencién y
seguimiento de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, con el fin de estimular su
uso.

6. Dar cumplimiento a las actividades programadas en el Plan Anticorrupcién y de
Atencion al Ciudadano 2019, con el fin de fortalecer los mecanismos de participacion
ciudadana.

ORIGINAL FIRMADO

DIANA PAOLA ROCHA CORTES
Jefe de Control Interno
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