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Asunto: Informe de seguimiento PQRS Segundo - Semestre de 2020.

Cordial Saludo.

De la manera mas atenta, me permito presentar el informe de seguimiento
realizado por la Direccion de Control Interno de la Empresa de Desarrollo Urbano
de Armenia LTDA.EDUA, a las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes (PQRS),
correspondiente al segundo semestre de 2020, el cual se realiz6 a través de

muestreo aleatorio en los Procesos de la Organizacion, de la siguiente forma:
wot] ‘

A et INFORME DE SEGUIMIENTO

SN SN 23

. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS (PGRS)
Empresa de Desarrollo Urbano de Armenia LTDA.EBUA

4. Alcance

(PQRS),

Realizar el seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes "
esarrollo

corféspondiente al segundo semestre de 2020 de la Empresa de |
Uibano de Armenia LTDA.EDUA y verificar el cumplimiento al tiempo de respuesta
de conformidad con la normatividad vigente.

5. Periodo: Il semestre de 2020 (del 1 de julio al 31 de diciembre de 2020).

3. Resultados
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Se pfesenté el total de PQRS recibidas durante el periodo Ccomprendido entre el 1
de julio al 31 de diciembre de 2020 a la Empresa de Desarrollo Urbano de
Armenia LTDA.EDUA mensualmente:

JULIO 61
AGOSTO 61
SEPTIEMBRE 110
OCTUBRE 77
77
NOVIEMBRE 64
———>~t ] 64
 DICIEMBRE. 62
(TOTAL ) 435
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.De la cantidad de PQRS allegadas mensualmente a la EDUA, se realizd un

Mmuestreo equivalente g| 10% para el seguimiento al cumplimiento de los terminos o i

jde_cqntestacién establecidos, revisando 44 PQRS en los expedientes allegados 53
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 pdm!os';_res‘ponsables de proceso, esto es las solicitudes con sus i
‘ it L of gk Y respeCtlvaS
'+ contéestaciones.

I e PQRS REYISADOS 44 100%

[ Contestacion a tiempo 43 98%

- ;" | Fuera de término A o 2% |
’ i De la muestra auditada PQRS se evidencio que 43 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 1 (una)
se, gopt_es‘té fuera de los términos. Se adjunta la relacién de
revisadas con las observaciones de manera individual, el cruce se realizo
teniendo en cuenta el archivo de Google Drive Fecha de recibido del documento
en la EDUA con la fecha de respuesta de esta manera se contaron los dias

transcurrido’s de tiempo de repuesta para lo cual en la muestra solo se detectd que
una peticién se contestd fuera del término.

peticion
las peticiories

4. Observaciones

= Se reitera nuevamente la observacion concerniente a la informacion PQRS
- Google Drive, toda vez que se evidencia que la Empresa implementd una
.. - herramienta tecnoldgica 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 .
ségunda linea de defensa de la entidad a un riesgo que se presenta en las
te it Entidades como es el incumplimiento a la contestaciones de las peticiones
[+ o'la.contestacidon fuera de los términos previstos por la Ley, no obstante se
evidencia que algunos responsables de proceso no han diligenciado la
informacioén correspondiente a la contestacion de los pqrs 2020 a la fecha.
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S canales de atencién por
O cual es importante todg
ingreso

donde se recepcionaron los oficios de llegada |

web, a su vez se recomienda en el formato de Correspondencia diferenciar
la tipologia es decir g que corresponde (si solicitud de informacion o

derechos de peticion) diferente de| asunto, esto en ocasion a llevar un
estricto control en la contestacion.

En'la muestra auditada (julio —diciembre de 2020), se evidencia un
cumplimiento final de atencion del 100% y un cumplimiento oportuno de
“atencion del 98% en la muestra revisada de 44 PQRS, siendo un
porcentaje bajo toda vez que es obligatorio por parte de Jas entidades dar Ia

contestacion oportuna a las peticiones de los ciudadanos conforme lo
| .. .
establece la normatividad vigente.

En p‘rc')medio, durante el segundo semestre de 2020, el 98% de las PQRS

tuyie’ron réspuesta oportuna y el 2% presentaron respuesta fuers del
término establecido.

Igualmente se encuentran casos donde la informacion 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 falta de confiabilidad en la_ informacion
reportada y falta de verificacion de los supervisores de contratos al
momento de verificar evidencias de informes de los contratistas.

Las PQRS fueron recibidas de forma presencial y Vvia correo institucional,
teniendo en cuenta Ia Cuarentena decretada por el Gobierno nacional.

En revision de los expedientes contentivos de Ias respuestas a los PQRS se
éncuentra que debe fortalecerse el cumplimiento de la ley general de
archivo con los responsables de proceso, no se encuentra foliacion, orden

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

Se encuentra falta de control a la asignacion de consecutivos de ingreso de
la‘correspondencia a la entidad.
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5. Recomendaciones

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

contestaciones dentro de |os términos establecidos, igualmente se
recomienda finalizar el proceso en el sistema.

Optimizar la herramienta de google drive incorporando Ia totalidad de la
informacion, con el fin de contar con la trazabilidad de los PQRS allegados
a la Organizacién, en su defecto analizar la posibilidad de adquirir un
software especializado en |a recepcion de PQRS.

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

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

Es urgente la atencién en la organizacion del archivo de gestién documental
de la entidad, porque es compleja la ubicacién de los expedientes para la
revision y seguimiento a las actuaciones de la EDUA.

Anexos

Relacion PQRS muestra revisada.

Cordialmente,

Oficinadde cantrol interno
Empresa de desarrollo urbano de armenia Itda, Edua
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