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PLAN ANTICORRUPCIÓN Y ATENCIÓN AL CIUDADANO 2013
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MAPA DE RIESGOS
Empresas Públicas de Cundinamarca S.A. ESP, definió su política de riesgos, mediante la cual promueve la aplicación de mecanismos para evitar, mitigar y controlar los riesgos que inciden en el desarrollo de la gestión empresarial y el entorno; minimizando impactos, previniendo amenazas y gestionando integralmente los riesgos.  
MEDIDAS ANTITRAMITES.

El Gobierno Nacional ha expedido el decreto 019 de 2012, por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y trámites innecesarios existentes en la Administración Pública, en ese sentido Empresas Publicas de Cundinamarca S.A. ESP, siendo una entidad descentralizada del Departamento de Cundinamarca, cuyos accionistas son entidades 100% públicas, ve la necesidad de dar cumplimiento con esta normatividad, teniendo en cuenta que aspectos generales allí descritos son propios a su accionar, como lo son:

· Procedimientos

La Gerencia se ha comprometido con la reformulación de las políticas y estrategias de la Empresa, en mira de orientar sus procesos tanto internos como externos hacia la protección y reconocimiento de los derechos de todos y cada uno de sus clientes, facilitando así la relación que tiene la Empresa con su entorno. 

Dentro del Plan Estratégico 2012 – 2015 se estableció la política de comunicación de la entidad “Empresas Públicas de Cundinamarca S.A. ESP está comprometida con la gestión de la comunicación tanto interna como externa; actuando con respeto, transparencia, participación, veracidad y diálogo; para garantizar su posicionamiento y reputación y mantener una adecuada relación con los grupos de interés, contribuyendo así a la sostenibilidad y al desarrollo de la estrategia empresarial”. Es así que la actuación administrativa de la Empresa, se está ciñendo a los postulados de la ética y la transparencia en búsqueda del interés común, teniendo en cuenta la obligación de actuar con rectitud, lealtad y honestidad en cada una de sus actuaciones administrativas.

Se han identificado los siguientes clientes:

CLIENTES INTERNOS. 

a) Servidores Públicos de Empresas Públicas de Cundinamarca. 

CLIENTES EXTERNOS. 

a)
Alcaldes Municipales de Cundinamarca.
b)
Concejales de Cundinamarca.
c)
Jefes de Planeación de Cundinamarca.
d)
Empresas Operadoras de Servicios Públicos de Agua Potable y Saneamiento Básico de Cundinamarca.
e)
Asociaciones de Usuarios de Acueductos y Sistema de Alcantarillado veredales.
f)
Comunidad. 

g)
Proveedores o contratistas. 

h)
Gobierno (Nacional, Departamental).
Con el fin de dar celeridad a las actuaciones administrativas a través de las cuales cada uno de los clientes identificados se relacionen con la empresa se ha optado por:

1. Implementar el Manual de PQRR  (PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y RECURSOS) de la Empresa, el cual será adoptado mediante decisión empresarial, este manual abarca todos los procesos mediante los cuales se atenderá y dará respuesta de manera ágil, oportuna y con el contenido requerido a  las PQRR de los clientes internos y externos de la Empresa, porque no solo basta responder en los términos de ley, sino dar respuesta integral  con  información clara y concisa.
2. Adquisición de Software de Gestión de Proyectos, aplicativo que contribuirá a la vigilancia y control de las obras, aplicativo que contribuirá a la modernización y actualización en el proceso de control, seguimiento y evaluación de contratos, incremento de la eficiencia significativa debido a la estandarización y sistematización del proceso de control y registro del avance de las obras y proyectos, mejoras sustanciales en la calidad del servicio que brinda  Empresas Públicas de Cundinamarca S.A. ESP a todos sus clientes internos y externos, digitalización de toda la información, documentación y soportes desde la etapa precontractual hasta la financiación de las obras o proyectos que se ejecuten, incremento del nivel de transparencia y confianza ciudadana gracias a la publicación en línea del avance de los proyectos y las obras, además de brindar la posibilidad que la comunidad se haga participe en la vigilancia de las obras y proyectos que se ejecuten en su jurisdicción, establecimiento de un sistema de indicadores y alarmas que permitan tomar decisiones acertadas y a tiempo respecto a la ejecución de las obras y proyectos y la posibilidad de consultar vía internet toda la información pública referente al desarrollo de las obras y proyectos en ejecución.
3. Se eliminó la solicitud de copias del contrato y demás documentos que reposan en la Empresa, a los contratistas que se les efectúa más de un pago en la vigencia.

4. Capacitación al personal de recepción y personal de apoyo, para que le brinden a los clientes la orientación adecuada de cómo solicitar información de la Empresa, contratos en ejecución, PQRR, y demás información que pueda ser de interés de la comunidad. 

5. A través de la pagina WEB, los ciudadanos que no puedan de manera presencial acercarse a la Empresa, en el link “Contáctenos” pueden  solicitar información o a formular PQRR, adicionalmente se cuenta con el correo electrónico contactenos@epc.com.co.

6. Con el fin de facilitar la tarea de los entes de control y de la ciudadanía en general, se está  en proceso de digitalización de documentos con algún nivel de relevancia con respecto al giro normal del negocio.

7. Los tramites de Licencias e incapacidades son adelantados directamente por la Dirección Administrativa de la Empresa.

ESTRATEGIAS
	ESTRATEGIA
	ACTIVIDAD
	INDICADOR
	RESPONSABLE
	FECHA
	RECURSOS
	OBSERVACIÓN/ AVANCES

	
	
	
	
	Inicio
	Terminación
	
	

	Facilitar, simplificar, estandarizar, optimizar y automatizar los trámites, procesos y procedimientos de Empresas Públicas de Cundinamarca S.A. ESP. 
	 Adoptar e implementar el Manual de PQRR  (PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y RECURSOS) de la entidad
	Decisión Empresarial
	Subgerencia Comercial
	01/05/2013
	06/05/2013
	 
	 

	
	
	
	Subgerencia Corporativa
	
	
	
	

	
	Adquisición de Software de Gestión de Proyectos
	Software instalado
	Subgerencia Corporativa
	01/05/2013
	01/07/2013
	 
	 

	
	
	
	Subgerencia General
	
	
	
	

	
	Capacitación al personal de recepción y personal de apoyo
	lista de Asistencia
	Subgerencia Comercial
	01/05/2013
	30/12/2013
	 
	 

	
	
	
	Subgerencia Corporativa
	
	
	
	

	
	Seguimiento contactos vía web
	No de contactos
	Subgerencia Comercial 
	02/01/2013
	30/12/2013
	 
	 

	
	Digitalización documentos
	No. de documentos en archivo/ No. De documentos digitalizados
	Subgerencia Corporativa
	02/01/2013
	30/12/2013
	 
	 

	
	Licencias e incapacidades
	No de licencias e incapacidades/ No de licencias e incapacidades tramitadas.
	Subgerencia Corporativa
	02/01/2013
	30/12/2013
	 
	 


RENDICION DE CUENTAS.

El proceso de rendición de cuentas es un proceso continuo, mediante el cual se informa y se explica a la comunidad la gestión realizada por la Empresa, el nivel de avance en ejecución presupuestal, en cumplimiento de metas y en ejecución de obras, así como el cumplimiento de los objetivos del plan estratégico durante una vigencia especifica. Para Empresas Publicas de Cundinamarca, esta, debe ser una actividad bidireccional en la que se de una comunicación de doble vía, permitiendo así, que la comunidad interesada participe y conozca de primera mano los aspectos que le son de su interés y en su debido momento, dar sus opiniones, sugerencias y observaciones. Es un proceso que permite una gestión pública transparente y abre canales de participación ciudadana.

NORMATIVIDAD.

Que la Ley 1474 de 2011 - Estatuto Anticorrupción, en el artículo 78 desescribe lo siguiente: “Democratización de la Administración Pública. Modifíquese el artículo 32 de la Ley 489 de 1998, que quedará así: “Todas las entidades y organismos de la Administración Pública tienen la obligación de desarrollar su gestión acorde con los prin​cipios de democracia participativa y democratización de la gestión pública. Para ello podrán realizar todas las acciones necesarias con el objeto de involucrar a los ciudadanos y organizaciones de la so​ciedad civil en la formulación, ejecución, control y evaluación de la gestión pública”. 
Mientras que el artículo 33 de la mencionada norma, señala la posibilidad de realizar “Audiencias Públicas cuando la administra​ción lo considere conveniente y oportuno; se podrán convocar a au​diencias públicas en las cuales se discutirán aspectos relacionados con la formulación, ejecución o evaluación de políticas y programas a cargo de la entidad, y en especial cuando esté de por medio la afectación de derechos o intereses colectivos para rendir cuentas”. 
Que el Decreto Reglamentario 3622 de 2005, adoptó las políticas de desarrollo administrativo y reglamentó el Capítulo IV de la Ley 489 de 1998 en lo referente al sistema de desarrollo administrativo, motivando la cultura de rendición cuentas, participación social en la gestión pública, la integración de ciudadanos y servidores públicos en el logro de las metas y atención preferente al ciudadano en Peti​ciones, Quejas y Reclamos (PQR). 
El Decreto 2246 de 2012, en su Artículo 14. Funciones del Gestor. Son funciones del Gestor:… 19. Preparar, convocar y desarrollar audiencias públicas de rendición de cuentas para el seguimiento a los avances del PAP-PDA, así como suministrar la información requerida por los organismos de control. También podrá desarrollar audiencias públicas para la divulgación de los procesos de contratación que se adelanten en el marco del PAP-PDA…. 26. Adelantar las gestiones necesarias para una efectiva difusión del PAP-PDA ante la comunidad. A su vez en el Artículo 17 se encuentra. Instrumentos de Planeación. Cada PAP-PDA deberá contar con los siguientes instrumentos de planeación que contendrán como mínimo los siguientes aspectos para cada uno:… 1.11. Implementación de instancias de rendición de cuentas a la comunidad sobre los avances del PAP-PDA en general y realización de audiencias públicas sobre el avance de proyectos específicos.
Decreto número 0023 DE 2013, por el cual se establecen los lineamientos generales para la Rendición de Cuentas en el Departamento de Cundinamarca y se dictan otras disposiciones en su  Artículo primero. Ámbito de aplicación. El presente Decreto se aplica en su integridad a las Entidades del Nivel Central y Descentralizado del Departamento de Cundinamarca.
IMPLEMENTACION DEL PROCESO DE RENDICION DE CUENTAS

1. Conformación del Comité de Rendición de Cuentas.
El Comité de Rendición de cuentas se encargará de estructurar los procesos y procedimientos para llevar a cabo la rendición de cuentas, conforme a las disposiciones generales establecidas en la normatividad vigente.
· Asesorará a la Gerencia de la Empresa en la elaboración de metodologías para realizar la rendición de cuentas.

· Definirá los mecanismos mediante los cuales se realizará la promoción de la actividad de rendición de cuentas.

· Estudiará y consolidará la información que considere relevante y necesaria para ser tenida en cuenta en el proceso de rendición de cuentas.

· Presentará a la Gerencia el informe final para su aprobación previa a la rendición de cuentas.

· Definirá junto con la Gerencia las fechas para llevar a cabo el proceso de rendición de cuentas.

· Coordinará todo el proceso logístico que involucre el inicio, desarrollo y clausura de la rendición de cuentas.
· De ser necesario involucrará al personal que considere conveniente deba participar en el proceso de rendición de cuentas.

· Evaluará el proceso a la culminación del mismo, entregando recomendaciones, observaciones y planes de mejoramiento de ser necesario.

· Estructura e implementa mecanismos que le permitan a la Gerencia, informar de manera continua el avance en la gestión adelantada.

· Realizará el seguimiento a los mecanismos mediante los cuales la Empresa mantenga un proceso constante de rendición de cuentas.

El comité estará conformado por:
Subgerente General.






Subgerente de Estrategia y Desarrollo.






Subgerente Corporativo.

2. Objeto de la Rendición de Cuentas.

· Entregar información actualizada sobre la gestión adelantada por la Empresa.

· Informar permanentemente sobre los resultados y avances en la gestión.

· Informar sobre las políticas y decisiones adoptadas.

· Atender las observaciones y sugerencias de la población que permitan mejorar la gestión.

· Promover la participación ciudadana en la gestión que adelanta la Empresa.

· Entregar información amplia y oportuna a la comunidad respondiendo a sus necesidades, preocupaciones y expectativas.

· Garantizará que se cumpla con los principios de transparencia, igualdad, acceso a la información, participación e igualdad de oportunidades.

3. Aspectos sobre los cuales se deben rendir cuentas.
· Avances en la gestión del Plan de Desarrollo y el Plan estratégico concertado.

· Ejecución presupuestal.

· Gestión de obras y proyectos.

· Gestión social.

· Manejo de los recursos financieros.

ESTRATEGIAS.

	ESTRATEGIA
	ACTIVIDAD
	INDICADOR
	RESPONSABLE
	FECHA
	RECURSOS
	OBSERVACIÓN/ AVANCES

	
	
	
	
	Inicio
	Terminación
	
	

	Velar por informar en el momento adecuado y con la información necesaria. 
	Elaboración y Adopción del plan de Rendición de Cuentas
	Decisión Empresarial
	Subgerencia de Estrategia y Desarrollo
	01/05/2013
	01/06/2013
	 
	 

	
	Conformación del comité de Rendición de Cuentas
	Acta de conformación
	Subgerencia General
	01/05/2013
	30/12/2013
	 
	 

	
	Reuniones mensuales comité de Rendición de Cuentas
	Actas de reunión
	Subgerencia de Estrategia y Desarrollo
	01/05/2013
	30/12/2013
	 
	 

	
	Rendición de Cuentas
	Evento de Rendición de Cuentas
	Comité de Rendición de Cuentas
	01/11/2013
	30/12/2013
	 
	 


ATENCION AL CLIENTE O USUARIO (PETICIONES, QUEJAS / RECLAMOS, RECUROS)
NORMATIVIDAD.

CONSTITUCIÓN POLÍTICA DE COLOMBIA. 

TITULO II, DE LOS DERECHOS, LAS GARANTÍAS Y LOS DEBERES. 

CAPITULO 1, DE LOS DERECHOS FUNDAMENTALES. 

DERECHO DE PETICIÓN 

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

CÓDIGO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO 

TITULO I, ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS 

CAPITULO II, DEL DERECHO DE PETICIÓN EN INTERÉS GENERAL 

PETICIONES ESCRITAS Y VERBALES 

Artículo 5. "Toda persona podrá hacer peticiones respetuosas a las autoridades, verbalmente o por escrito, a través de cualquier medio. 

Artículo 6. Las peticiones se resolverán o contestarán dentro de los quince (15) días siguientes a la fecha de su recibo. Cuando no fuere posible resolver o contestar la petición en dicho plazo, se deberá informar así al interesado, expresando los motivos de la demora y señalando a la vez la fecha en que se resolverá o dará respuesta. 

Cuando la petición haya sido verbal, la decisión podrá tomarse y comunicarse en la misma forma al interesado. En los demás casos será escrita." 

TITULO I, ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS 

CAPITULO III, DEL DERECHO DE PETICIÓN EN INTERÉS PARTICULAR 

PETICIONES 

Artículo 9. "Toda persona podrá formular peticiones en interés particular. A éstas se aplicara también lo dispuesto en el capitulo anterior.

Ley 142 de 1994. Como defensa de los usuarios, toda empresa de servicios públicos domiciliarios está obligada a constituir una "Oficina de Peticiones, Quejas y Recursos" (Art.153 Ley 142 de 1994), Arts. 156, 158, 

Artículo 123 del Decreto 2150 de 1995, articulo 9 del Decreto 2223 de 1996 y sentencia 5156 de 1999.

Ley 1474 de 2011, Capítulo VI Políticas institucionales y pedagógicas,

Artículo 76. “Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. La oficina de control interno deberá vigilar que la atención se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendirá a la administración de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la página Web principal de toda entidad pública deberá existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de fácil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios. 

El Programa Presidencial de Modernización, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupción señalará los estándares que deben cumplir las entidades públicas para dar cumplimiento a la presente norma. 

Parágrafo. En aquellas entidades donde se tenga implementado un proceso de gestión de denuncias, quejas y reclamos, se podrán validar sus características contra los estándares exigidos por el Programa Presidencial de Modernización, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupción”. 

SERVICIO AL CLIENTE (PETICIONES, QUEJAS / RECLAMOS, RECURSOS).

Con relación al tema de servicio al cliente, es importante recalcar que las empresas ya sean oficiales, públicas o privadas sufren dificultades con la administración adecuada de su base de clientes y darles a ellos un trato más acorde con sus exigencias. El consumidor actual, no es fácilmente manipulable y no se contenta con respuestas mediocres a sus solicitudes y por ello, las empresas confirrman la necesidad de tener organizaciones de servicio más adecuadas para responder a los mismos; además, en esta época de fusiones y adquisiciones, las empresas “valen” más o menos en proporción directa a la forma en que puedan demostrar una adecuada gestión de sus clientes, para lo cual tenemos que prepararnos.  

El servicio al cliente o usuario es uno de los pilares estratégicos de  Empresa Públicas de Cundinamarca SA. ESP,  teniendo en cuenta que de ellos depende que sea una empresa viable en el mediano y largo plazo. Servicio al cliente es la resolución y atención integral a las peticiones, quejas / reclamos y recursos, además de una compleja red de interacciones de las cuales el resultado final debe ser la plena satisfacción del usuario.
Debemos tener unas consideraciones especiales en cuanto al servicio al cliente y atención de (PQRR)

•
El cliente cada día es más exigente y posee mayor cantidad de información, por tal motivo desean y esperan que sus vidas sean menos complicadas.

•
La sociedad ha evolucionado a pasos agigantados, así mismo el cliente o usuario espera que el servicio vaya al ritmo de esta evolución.

•
El cliente espera que la información sea veraz, objetiva y directa, sin rodeos ni complicaciones.

•
Ya las personas no dependen del tiempo de las empresas, las empresas ahora dependen del tiempo de las personas y deben brindarle soluciones acordes a su ritmo de vida. 

•
Los consumidores, clientes o usuarios, sin depender de su condición socioeconómica quieren ser  reconocidos.

•
A medida que transcurren los años el  tiempo adquiere mayor valor, valor que el público actual conoce perfectamente y esperan que el tiempo que inviertan al acercarse a la empresa tenga su debido retorno o compensación.

•
El cliente, le esta confiando recursos en efectivo a las empresas, por lo tanto espera que por lo menos  nunca se traicione su confianza.

•
El cliente siempre espera que se les diga la verdad, y por tal motivo algo que nunca se puede delegar en una empresa es la confianza.

La capacitación continua del personal es un aspecto vital, teniendo en cuenta que a medida que transcurre el tiempo el cliente adquiere mayor cantidad de información, tiene una mayor facilidad de acceso a diferentes recursos y por lo tanto es más exigente y es más difícil satisfacer sus necesidades o cumplir con sus requerimientos. Se debe evitar al máximo engañar al cliente o usuario con falsas promesas, se debe ser claro en lo relacionado al alcance de nuestras acciones en cuanto a la orientación del mismo.

El principal reto será el exigir al personal que cumpla con los procedimientos y parámetros establecidos, evitar la mediocridad y la lentitud en los procesos, con el fin de eludir malos entendidos con los clientes, situaciones que pueden generar publicidad negativa para la Empresa y en si para la gestión del Gobernador. 

SISTEMA DE QUEJAS Y RECLAMOS.

Definición 

El Sistema de PQRR se entiende como una herramienta gerencial para el control y mejoramiento continuo, ya que permite visualizar e informarse de lo que sucede, cuáles son las inquietudes, quejas / reclamos, peticiones y/o recursos, que tienen los usuarios de los servicios que se relacionen con el cumplimiento de los objetivos misionales de la Entidad. 

Objetivos 

· Fomentar la participación ciudadana y el mejoramiento continuo dentro de la Empresa. 

· Recibir, tramitar y resolver de manera veraz y oportuna las quejas, reclamos y sugerencias que los ciudadanos formulen y que se relacionen con el cumplimiento de la misión de la Entidad. 

· Canalizar cualquier recomendación, denuncia o critica relacionada con la función que desempeña la Empresa y el servicio que presta. 

Objetivo del Trámite 

Es un mecanismo en el que cualquier persona o entidad, podrá informar a Empresas Públicas de Cundinamarca SA ESP, sobre alguna petición, queja/reclamo y recurso, que viole o vulnere algún derecho constitucional, o algún derecho adquirido al ser parte de nuestra base de clientes. Además, canaliza las sugerencias de la comunidad que se relacionen con el cumplimiento de los objetivos misionales de la Entidad. 
  PETICIONES COMERCIALES 

¿QUÉ ES UNA PETICIÓN? 

Es una actuación por medio de la cual el suscriptor o usuario de un servicio, de manera respetuosa, solicita a la Empresa cualquier información relacionada con la prestación del mismo. 

FORMA DE PRESENTARSE: Verbal o escrita, si es esta última, deberá contener como mínimo los siguientes requisitos: 

·         La designación de la autoridad a la cual se dirige. 
·        Nombres y apellidos del solicitante o su apoderado, indicando el número de identificación y la dirección. 
·         El objeto de la petición. 
·         Las razones en que se apoya. 
·         La relación de los documentos que se acompañan. 
·         La firma, cuando fuere el caso. 
TÉRMINOS: La petición formulada deberá ser resuelta de conformidad con lo señalado en el artículo 6º del Código Contencioso Administrativo, dentro de los quince (15) días hábiles contados a partir de su recibo. 

COMUNICACIÓN: Es importante tener en cuenta que la respuesta que se brinda al usuario debe ser comunicada; lo cual quiere decir, que la misma se envía por  correo certificado o con un empleado de la Empresa a la dirección del solicitante.  

IMPROCEDENCIA DE LOS RECURSOS: Contra las decisiones adoptadas no procede recurso alguno, de conformidad con lo establecido en artículo 49 del Código Contencioso Administrativo. 

CLASES DE PETICIONES 
   Solicitud de información 

   Copias de documentos 

   Otras peticiones 
   QUEJA POR INCONFORMIDAD CON LA ATENCIÒN BRINDADA POR UN EMPLEADO O CONTRATISTA 
Es la manifestación que le hace el suscriptor o usuario a la Empresa por la inconformidad que le generó la atención brindada por un empleado o contratista. 

REQUISITOS Y DOCUMENTOS NECESARIOS PARA LA QUEJA: La queja puede ser presentada en forma verbal, escrita, telefónica o vía web y sólo requiere el recuento de los hechos. 

PRINCIPALES NORMAS QUE REGULAN LA QUEJA: Capítulo III, Título I, parte primera del C.C.A; artículo 152 y 153 de la Ley 142 de 1994; artículo 58 de la Resolución 108 de 1997 de la CREG; C.C.U. 

DEPENDENCIA DE LA ENTIDAD ANTE LA CUAL PUEDE SOLICITAR LA QUEJA: Todo tipo de solicitud será atendida en las oficinas de Empresas Públicas de Cundinamarca SA ESP,  mediante comunicación vía telefónica, escrita o mediante la pagina web de la Empresa. 

PLAZOS QUE SE DEBEN CUMPLIR PARA LA REALIZACIÓN DE LA QUEJA: La Empresa cuenta con un término de 15 días hábiles para resolver la queja, contados a partir de su presentación. 

RECLAMOS 

¿QUÉ ES UN RECLAMO? 
Es la inconformidad  presentada por el  suscriptor o usuario, con el objeto de que la Empresa revise, mediante una actuación preliminar, la facturación del servicio  y tome una decisión definitiva del asunto, de conformidad con los procedimientos previstos. 
RECURSOS 

a. ¿Qué son los recursos? 

Constituyen un medio de impugnación establecido por la ley para que dentro de la propia esfera administrativa el particular afectado pueda oponerse a un acto o resolución administrativo, mediante un procedimiento en que la misma autoridad u otra jerárquicamente superior decide confirmar, modificar o revocar el acto o resolución si estima que no está fundada su legalidad u oportunidad, o si no es este el caso, decide confirmar el acto o la resolución. El objetivo de los recursos administrativos es mantener y asegurar la legalidad de los actos administrativos, es un medio de defensa ideal. 

c.        Recurso de reposición y subsidiariamente el de apelación 

El artículo 159 de la Ley 142 de 1994 establece: 

“…El recurso de apelación sólo se puede interponer como subsidiario del de reposición…”. 

e.        ¿Contra qué decisiones proceden los recursos? 

El artículo 154 del estatuto de los servicios públicos, establece de forma taxativa (expresa) los actos de la empresa contra los que proceden los recursos de reposición y en subsidio apelación, los cuales reseñamos a continuación: 

·         Los actos de negativa del contrato. 

·         La suspensión, terminación y corte que realice la empresa. 

·         La facturación. 

·         Decisiones que afectan la prestación del servicio o la ejecución                                                                                                                     del contrato 

No obstante su carácter taxativo, es necesario señalar de qué se trata cada uno de ellos, pues no muy pocas veces se presentan confusiones en la definición de los mismos. 

AREA ENCARGADA DE COORDINAR LAS ACTIVIDADES DEL SISTEMA 

La Oficina de Control Interno es la encargada de coordinar las acciones de este sistema al interior de Empresas Públicas de Cundinamarca  S.A. ESP, pero se debe dar claridad en que cada área de la Empresa, es la responsable de solucionar las quejas y reclamos, así como de adoptar si es el caso las sugerencias formuladas. 

La Oficina de Control Interno es una dependencia que asesora para el mejoramiento continuo de la Empresa, su objetivo es formular recomendaciones y colaborar con la dirección para el cumplimiento de resultados, planes y metas, garantizando una mejor prestación de los servicios. 

COMO FORMULAR LAS QUEJAS, RECLAMOS O SUGERENCIAS 

Empresas Públicas de Cundinamarca S.A. ESP, para darle cumplimiento a lo dispuesto en la Constitución Política, las leyes 87 de 1993, 181 de 1995, 190 de 1995, 734 de 2002 y los decretos 2232 de 1995 y 978 de 1999, sobre la obligatoriedad de establecer el Sistema de Quejas, Reclamos y Sugerencias, a establecido los siguientes métodos para formular los requerimientos a través de: 

Conmutador: 7 491937 

Fax: 3 158934 

Horario de atención: Lunes a Viernes de 8:00 a.m. a 12:00 a.m. y 1:00 p.m. a 5:00 p.m. 

Buzón: Calle 26 N° 51 – 53 Torre de Educación Piso 6 

Correo electrónico: contactenos@epc.com.co 

En dicho mensaje, es necesario que indique: 

Aclarar si es queja o sugerencia 

El objeto de la petición. 

Las razones en que se apoya. (Descripción de la queja o sugerencia) 

La relación de documentos que se acompañan. (Si es el caso) 

Los nombres y apellidos completo del solicitante. 

Lugar al cual se le enviara la respuesta (Dirección y/o teléfono y/o dirección electrónica). 

 Requisitos y Documentos necesarios para el trámite 

Requisitos:

No tiene ningún requisito previo, simplemente con presentarse a la Entidad, acudir a los buzones, llamar por teléfono o enviar un fax o email. 

Documentos: 

Si se tienen documentos anexos para soportar la queja, el reclamo o la sugerencia deben ser aportados para agilizar el proceso. 

  Resolución de las quejas y Reclamos 

Las quejas y reclamos formulados por la comunidad serán resueltos o contestados bajo los principios, términos y procedimientos contemplados en el Código Contencioso Administrativo para el ejercicio del Derecho de Petición, según se trate de interés particular o general y su incumplimiento dará lugar a la imposición de las sanciones previstas en el mismo. 

 Seguimiento a la Resolución de las Quejas y Reclamos 

La Oficina de Control Interno vigilará la atención que se preste a las quejas, los reclamos o las sugerencias de la comunidad, los términos de resolución, los procedimientos empleados y todos los elementos que conforman el Sistema. Además presentará informe semestral a la alta dirección sobre el particular.

Encargado de implementar el sistema 

La Subgerencia Comercial de EPC SA ESP, será la encargada de implementar el Sistema de Quejas, Reclamos y Sugerencias de Empresas Publicas de Cundinamarca SA ESP, y será el área responsable de velar por su buen funcionamiento.

 PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS, PQR EMPRESAS PÚBLICAS DE CUNDINAMARCA S.A. ESP.

 Proceso: Oficina de Peticiones, Quejas Recursos (P.Q.R.).
Todas las personas prestadoras de servicios públicos domiciliarios están obligadas a constituir una "Oficina de Peticiones, Quejas y Recursos", la cual tiene el deber de recibir, atender, tramitar y responder las garantías a las que los Usuarios tienen derecho.

Estas Oficinas deben llevar una detallada relación de las peticiones y recursos presentados, y del trámite y las respuestas que dio la administración. Las peticiones y recursos deben ser tramitados de conformidad con las normas vigentes sobre el derecho de petición.

Para las entidades prestadoras de servicios públicos domiciliarios en municipios menores y zonas rurales, la "oficina" de P.Q.R. puede conformarse por un funcionario que lleve a cabo las actividades previstas en este procedimiento de manera conjunta con otras actividades administrativas, comerciales y financieras.

	LINEA TELEFONICA

7491937/40 
	Formule sus quejas, reclamos, denuncias y sugerencias en nuestra
LINEA 7491937/40

	RADICACION DE RECLAMOS EN VENTANILLA
	Radique por escrito sus quejas, reclamos, denuncias y sugerencias en nuestra DIRECCION
CALLE 26  No. 51 - 53 TORRE DE EDUCACIÓN PISO 6°
BOGOTA D.C.

	CONTACTO PERSONAL
	Sus quejas, reclamos, denuncias y sugerencias serán atendidas directamente por nuestros funcionarios
EN LA
CALLE 26  No. 51 - 53 TORRE DE EDUCACIÓN  PISO 6°
BOGOTA D.C.

	FAX
	Sus quejas, reclamos, denuncias y sugerencias serán atendidas por el
servicio de FAX en el numero:
3158934

	CORREO POSTAL
	Sus quejas, reclamos, denuncias y sugerencias serán igualmente Recibidas en nuestra sede administrativa

CALLE 26  No. 51 - 53 TORRE DE EDUCACIÓN  PISO 6°

	CORREO ELECTRONICO
	contactenos@epc.com.co

	PAGINA WEB
	www.epc.com.co En la sección “Contáctenos” la ciudadanía podrá presentar las PQRR.
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