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Armenia, 24 de julio de 2020
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FOLIUS:
Asunto: Informe de seguimiento PQRS Primer Semestre de 2020.

Cordial Saludo.

HORA: 2)'00 pw

RECIEE: Fél%u’l‘u*l

De la manera mas atenta, me permito presentar el informe de seguimiento
realizado por la Direccién de Control Interno de la Empresa de Desarrollo Urbano
de Armenia LTDA.EDUA, a las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes (PQRS),
comrespondiente al primer semestre de 2020, el cual se realizd a través de
muestreo aleatorio en los Procesos de la Organizacion, de la siguiente forma:

INFORME DE SEGUIMIENTO
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS (PQRS)
Empresa de Desarrollo Urbano*-de'Armenia‘LTDA.EDUA

1. Alcance

Rezlizar el seguimiento a las peticiones,

quejas, reclamos y solicitudes (PQRS),
correspondiente al primer semestre de 20

de Armenia LTDA.EDUA y verificar el ¢

20 de la Empresa de Desarrollo Urbano

umplimiento al tiempo de respuesta de
conformidad con Ia normatividad vigente,

2. Peri

3. Resultados

Se presenta el total de PQRS re
de enero al 30 de junio de 20
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Hely 3 BIDO DUA 2020
MES CANTIDAD
ENERO 78
FEBRERO 91
MARZO 66
ABRIL 24
MAYO 36
JUNIO 57
352
PQRS RECIBIDOS EDUA 2020
57

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
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De la cantidad de PQRS allegadas mensualmente a la EDUA, se realiz6 un
muestreo equivalente al 10% para el seguimiento al cumplimiento de los términos
de contestacion establecidos, revisando 35 PQRS en los expedientes allegados
por los responsables de proceso, esto es las solicitudes con sus respectivas

contestaciones.

B NUESTRAREVISAL
| PQRS REVISADOS

' Contestacion a tiempo

| Fuera de término

De la muestra auditada 35 PQRS se evidencio que 33 fueron contestados dentro

de los términos a la recepcion del requerimiento en la Edua, esto es 15 dias
establecidos por la norma, pero no se cumplié el termino establecido en la entidad
de 10 dias habiles en la mayoria de los casos y se evidencio que 02 peticiones se
contestaron fuera de los términos. Se adjunta la relacion de las peticiones
revisadas con las observaciones de manera individual.

RESULTADO REVISION '

|
F Corestancr o Gempn & Fuera de 1éTRinG i

Igualmente se encuentran consecutivos asignados a las peticiones con literales
adicionados, lo cual no genera claridad frente al ingreso de las mismas:

:'_ """"" [ GulepO pITORIO | T = DERECHO DE PETICION PLANILLAS DE
| _me | RRFHESHERRERA ~ PARTICULAR " SEGURIDAD SOCIAL
| I JEGS HITOHIO MAYORGA | ARRENDATARIO CENTROCOMERCIAL |
oA | GOMEZ | ~ DELCAFE SOLICITUD DE CAMBIO DE LOCAL
1 CAE | SOLCITUDDE CAMBIODE LOCAL |
| ROBINGA | RAMIFEZ SOLICITUD DE ARRENDAMIENTO LOCAL
| 029A | MOMGALVE | PARTICULAR | CENTROCOMERCIAL DEL CAFE
l 030A | DIANA CATALINASALCEDO | ADMIISTRADORAPATIOS SETTA INFORME DE NOVEDAD QTY35A
JOSE MAHUEL RIOS ' —— _ltl,
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LUIS EDUARDO OSPINA
032A JIMENEZ EDIL COMUNA 7 CITA PERSONAL
WILLIAM ALEXANDER SILVA PROFESIONAL PERSONERIA REMISION POR COMPETENCIA 146-2017
3 PINEDA MUNICIPAL EXPEDIENTE MARIBEL
ACOMP,
0334 LUISA FERNANDA LEON DEFENSORADELPUEBLO =5 MMEﬂEﬁgﬁrErCogO SRR
N MARIBEL GRISALES COPIA INFORME ENTREGA DE LOCALES
Lo SALAZAR TECNICO EDUA, CENTRO COMERCIAL DEL CAFE
VAN MAURICIO FERNANDEZ CITACION AUDIENCIA DE CONCILIACION
0348 ARBELAEZ PROCURADURIA GENERAL OPCION DISENO

Asi mismo en la muestra se evidencia el consecutivo numero 0169 sin asignar a
ninguna peticion.

4. Observaciones

» Tal y como se indicé de manera preliminar a traves de los comunicados
enviados a la entidad, desde el correo institucional de Control Interno
controiinterno@eadua gov.co con fecha del 19 de marzo de 2020 y 09 de
junio de 2020, como seguimientos previos a la auditoria de seguimiento a |
los PQRS vig 2020, por emdio de los cuales se solicité la actualizacion f
urgente informacion PQRS - Google Drive, toda vez que se evidencia que “
la Empresa implementd una herramienta tecnologica que permite la
recepcion de documentos (Peticiones, quejas, reclamos y solicitudes
allegadas a la Empresa de Desarrollo Urbano de Armenia LTDA EDUA), en
la plataforma de gmail, especificamente en google drive, éste control es un ;
control de la primera y segunda linea de defensa de la entidad a un riesgo -
que se presenta en las Entidades como es el incumplimiento a la
contestaciones de las peticiones o la contestacion fuera de los términos
previstos por la Ley, no obstante se evidencia que algunos responsables de
proceso no han diligenciado la informacion correspondiente a la

contestacion de los pgrs 2020 a la fecha.

s« En la muestra auditada (enero —junio de 2020), se evidencia un
cumplimiento final de atencién del 100% y un cumplimiento oportuno de
atencién del 94% en la muestra revisada de 35 PQRS, siendo un
porcentaje bajo toda vez que es obligatorio por parte de las entidades dar fa
contestacién oportuna a las peticiones de los ciudadanos conforme lo

establece la normatividad vigente.

s En promedio, durante el segundo semestre de 2020, el 94% de las PQRS
tuvieron respuesta oportuna y €l 06% presentaron respuesta fuera del
término establecido, se encuentra que por parte de los funcionarios yﬁi@

TiEe

%

7 . r | o oemy M T - o d e il TS W B &

Carvere 17 5 16-00 P 5 Lentio Admiistrativo Muracinal CAR i
Teléfono, 744 35 67 - 744 71 00 exi. 502 - Celutar institucional, 311 379 #2400 ;
Corren Electramicn nfo@edua gov.co - Anneme QUinGio :

W e Qov.I0

R
mﬁﬁ\ﬁ‘\fg@)‘a £

Escaneado con CamScanner



X
-

iy ol R

URT L

Empresa de Desarrollo
Urhano ge Armenia

R-AM-PGG-003 Versién 8
@ 22/07/2015

contratistas a quienes se asigna la contestacion de la peticién, en algunos
casos ingresan un numero de oficio con determinada fecha, la cual es una
fecha diferente a la sefalada en el libro radicador y la fecha de remisién al
peticionario también es diferente, ademas revisados de fondo estas
contestaciones se trata del mismo modelo o formato de contestacién a la
solicitud de locales a la entidad, lo cual no genera para la misma la
necesidad de una investigacién o busqueda de informacién que llevo al

incumplimiento o que requiriera ampliacion de términos y si fuera asi el
caso debe la entidad oficiar al peticionario de la situacién.

Igualmente se encuentran casos donde la informaciéon registrada en el
control de correspondencia en el google drive es diferente (dentro de los
términos) a la fecha consignada en el oficio y a la fecha de recibo por parte
del peticionario, lo cual genera falla de confiabilidad en la informacion
reportada y falta de verificacién de los supervisores de contratos al
momento de verificar evidencias de informes de los contratistas.

* Las PQRS fueron recibidas de forma presencial y ' via correo institucional,

teniendo en cuenta ia cuarentena decretada por el Gobierno riacionat.

= Enrevisién de los expedientes contentivos de las respuestas a los PQRS se
encuentra que debe fortalecerse el cumplimiento de la ley general de
archivo con los responsables de proceso, no se encuentra foliacién, orden

cronolégico de los documentos, de algunos no se encuentran respuestas o
peticiones.

Se encuentra falta de control a la asignacién de consecutivos de ingreso de
la correspondencia a la entidad.

5. Recomendaciones

= Si bien se observa la respuesta oportuna en los términos de Ley en casi
todas las peticiones, es deber de la entidad atender todas las

contestaciones dentro de los términos establecidos, igualmente se
recomienda finalizar el proceso en el sistema.
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» Ontimizar la herramienta de google drive incorporando ia totalidad de la

informacién, con el fin de contar con la trazabilidad de los PQRS allegados
a la Organizacion.

‘Q:,

» Es notoria la utilizacién de un estandar para las contestaciones de
solicitudes de arrendamiento allegadas a la entidad, lo cual es admisible
siempre y cuando la pretensién o situacion del peticionario sea analizada

para el caso particular'y cuente con una respuesta dentro del término y de
fondo. ‘

Es urgente la atencion en la organizacién del archivo de gestién documental

de la entidad, porque es compleja la ubicacién de los expedlentes para la
revisién y seguimiento a las actuaciones de la EDUA.

6. Anexos

Relacién PQRS muestra revisada.

Cordialmente,

‘._

JennY Marceta-Castillo Lopez
Directora de Control Interrio

Proyecto y Elaboré: Jenmy M. Castillo L.
Revisé: Jennmy M. Castillo L.
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