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UNIDAD AUDITABLE

AREA GESTION COMERCIAL

DEPENDENCIA RESPONSABLE

ATENCION CLIENTES

1. OBJETIVOS
1.1. General

Verificar la gestion de las peticiones, quejas y reclamos en CHEC, con el fin de determinar la
existencia y aplicacion efectiva de controles que disminuyan la probabilidad de ocurrencia de
riesgos de fraude y corrupcion, operacionales y de cumplimiento.

1.2. Especificos

1.2.1. Verificar el cumplimiento normativo en la atencién de las peticiones, quejas y reclamos
en CHEC.

2. ALCANCE

Las peticiones, quejas y reclamos presentados ante la organizacion durante el segundo
semestre del afio 2015.

3. CONCLUSIONES

La auditoria verifico el cumplimiento por parte del proceso de Atencién Clientes de CHEC de
los parametros establecidos en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, asi como de los
estandares minimos establecidos por la Secretaria de Transparencia del Departamento
Administrativo de la Presidencia de la Republica, y observé lo siguiente:

e Se cuenta con un mecanismo automatizado de registro y asignaciéon de radicado Unico de
las peticiones, quejas y reclamos, denominado Sistema de Informacién Eléctrico
Comercial - SIEC.

A través del SIEC se hace el seguimiento y control sobre la atencion de las peticiones,
quejas, reclamos y recursos, relacionados con la prestacion de los Servicios Publicos
Domiciliarios definidos y otros servicios conexos y complementarios comercializados por el
Grupo EPM, desde el momento de su recepcion hasta su cierre.

Con la evaluacion realizada por la auditoria se verific6 que la informacion registrada en el
sistema de informacién SIEC es confiable, porque es consistente con los soportes
almacenados en el archivo de PQR.

e Las actividades de recepcion, radicacion y registro de documentos son realizadas a través
del proceso de Gestion Documental o en las localidades, conforme a los parametros
fijados por el Archivo General de la Nacion, que fueron adoptados por la organizacién
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COMo una mejor practica.

Se dispone de un enlace de facil acceso en la pagina web de la organizacién, para la
recepcion de peticiones, quejas, y reclamos, donde también se encuentra la matriz de
requisitos que contiene los diferentes tradmites relacionados con el servicio de energia.

Esta en proceso de implementacion la estrategia de Gobierno en linea, el cual en su
componente TIC para servicios “busca crear los mejores tramites y servicios en linea
para responder a las necesidades mas apremiantes de los ciudadanos con ayuda de la
tecnologia’.

En colaboracion con el area de comunicaciones, se realiza difusion sobre los diferentes
canales de atencién que han sido implementados y de los cuales pueden hacer uso los
grupos de interés de CHEC: correo electrdnico, escrito, pagina web, teléfono, ventanilla.

Los medios implementados en la estrategia de difusiébn de comunicacién son la pagina
web, las redes sociales, la factura, los telecentros, las lineas de atencion, el periodico para
la comunidad “Gente con mucha energia”, las campafas radiales, los medios escritos,
entre otros.

La organizacion cuenta con puntos de atencion en cada una de las zonas en las que se
presta el servicio de energia. En la pagina web (www.chec.com.co) se puede consultar la
ubicacién de las sedes de CHEC y los horarios de atencién.

Se tiene a disposicion de los diferentes grupos de interés de CHEC la “linea contacto
transparente” a través de la cual pueden realizar denuncias por actos de corrupcién o en
general actos indebidos las cuales son trasladadas al competente para su posterior
investigacion y respuesta.

Durante el afio 2015 se llevaron a cabo varias capacitaciones para el personal de Atencion
Clientes de caracter operativo, de seguridad y salud en el trabajo y otros que evidencian la
preocupacion por mejorar la calidad en la atencién de los clientes CHEC.

En la pagina WEB de la organizacién se encuentra publicado el contrato de condiciones
uniformes y la matriz de requisitos de los diferentes tramites que existen en CHEC en
relacion con el servicio de energia y servicios conexos, los formatos correspondientes, las
instrucciones y requerimientos de diligenciamiento.

Desde alli se facilita al ciudadano para el registro de peticiones, quejas y reclamos, asi
como el seguimiento al tramite de los mismos, a través de la asignacién de codigos en el
momento de la solicitud.

Los sistemas de peticiones, quejas y reclamos se integran con otros organismos de control
como la Fiscalia General de la Nacion en las denuncias penales por defraudaciéon de
fluidos y por hurto de infraestructura; asi como con la atencién de solicitudes que se
reciben y tramitan de la Procuraduria General de la Nacion.

El proceso de Atencién Clientes hace seguimiento periddico sobre las peticiones, quejas y
reclamos, que sirven como insumo para el reporte de indicadores en el Sistema de
Gestion Integral de CHEC y que contribuyen a mejorar el servicio que presta la entidad.
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La auditoria realiz6 también verificacion sobre el cumplimiento de los términos establecidos
en la Ley para la atencion de las peticiones, quejas y reclamos presentadas durante el
segundo semestre del afio 2015, para lo cual se determin6 una muestra aleatoria simple con
base en la guia de muestreo para auditoria del Grupo EPM, y se observo que:

e En la atencién de las peticiones, quejas, reclamos y recursos revisados se cumplié con los
términos para dar respuesta a los usuarios, las cuales se dieron a través de actos
motivados y fueron debidamente notificados conforme a los soportes estudiados.

e Para al afio 2015 se presentaba una debilidad en el aplicativo SIEC respecto a la medicion
de los tiempos reales de respuesta, la cual fue mejorada por el proveedor para el afio
2016.

e Durante el afio 2015 se configuraron cuatro silencios administrativos positivos que
corresponden a reclamaciones del afio 2014, segun criterio de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, por debilidades en cuanto a la notificacion de la decision
al usuario. Es de aclarar que durante el segundo semestre del 2015 se efectud la
homologacion del proceso Atencién al Cliente con el Grupo EPM, lo que conllevé a la
actualizacion de la matriz de requisitos de CHEC y a la modificacion de los
procedimientos, entre los cuales se encuentra el procedimiento Citar y Notificar PQR PR-
AC-0-000-001 que fue modificado por ultima vez el 23 de diciembre del afio 2015,
respecto al numeral 4.2. Notificar Decisién de la PQR.

Teniendo en cuenta la reciente homologacién del proceso que conllevo a la actualizaciéon
normativa y procedimental para la atencidon de las peticiones, quejas y reclamos, en el
préximo seguimiento a cargo de la Auditoria se realizard una verificacién sobre el
comportamiento de los silencios administrativos positivos.

¢ Aplicada la metodologia establecida por la Direccién Ingenieria de Riesgos de EPM a los
riesgos evaluados en el proceso de Atencion clientes de CHEC, se establece que el indice
de riesgo es medio, lo que indica que se requieren acciones a mediano plazo para mitigar
la exposicion a los riesgos.

4. RIESGOS EVALUADOS POR AUDITORIA

Mapa de riesgo con control, producto de la evaluacion independiente adelantada por la
auditoria es el siguiente:

CONSECUENCIA

1-Minima 2-Menor 4- 8-Mayor 16-
Moderada Maxima
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Listado de riesgos y controles evaluados
Caodigo Descripcién Controles
RA-17055 Infraccion  voluntaria de las|-Capacitacion al personal
normas internas y externas o N tividad. ol i ient
tergiversacion de las mismas| ormdq VI at ! %0; Icas, lineamientos y
para el logro de intereses procedimientos del proceso
particulares o favorecimiento de[-Seguimiento al sistema de informacion
terceros. gue soporta la gestion de los
requerimientos
RA-17299 Incumplimiento normativo y de|-Capacitacién al personal
las obligaciones contenidas en vidad. politi i .
la ley -Normatividad, politicas, lineamientos y
' procedimientos del proceso
-Seguimiento al sistema de informacién
que soporta la gestion de los
requerimientos
RA-17544 Debilidades que afecten lal-Capacitacion al personal
:Egunddeil?ergﬁtéas mfgmgﬁggnig -Normatividad, politicas, lineamientos y
(confidencialidad, disponibilidad |Procedimientos del proceso 3
e integridad). -Seguimiento al sistema de informacion
que soporta la gestion de los
requerimientos
RA-17546 Atenciones inadecuadas Y/o|-Capacitacion al personal

inoportunas de las peticiones,
quejas y reclamos presentadas
por los usuarios del servicio.

-Normatividad, politicas, lineamientos y
procedimientos del proceso

-Seguimiento al sistema de informacién
gue soporta la gestion de los
requerimientos

Cordialmente,

_'__'_,__--" = _"\-\_.—-"_'-'?-""

e

Sandra Raquel Forero Vega

Auditor CHEC

Trabajo Realizado por:

¢

Victoria Eugenia Ceballos Duque
Profesional Auditoria CHEC
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