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9.1

Asunto: Informe de seguimiento PQRS segundo Semestre de 2019.

Cordial Saludo.

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),
correspondiente al segundo semestre de 2019, el cual se realizé 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

Realizar el seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes (PQRS),
correspondiente al segundo semestre de 2019 de la Empresa de Desarrollo
Urbano de Armenia LTDA.EDUA vy verificar el cumplimiento al tiempo de respuesta
de conformidad con la normatividad vigente.

2. Periodo: Il semestre de 2019 (01 de julio al 27 de diciembre de 2019).

3. Resultados

Se presenta el total de PQRS recibidas durante el periodo comprendido entre el 01
de julio al 27 de diciembre de 2019 a la Empresa de Desarrollo Urbano de

Armenia LTDA.EDUA mensualmente:
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iError! Vinculo no vélido.

PQRS RECIBIDOS EDUA 2019

MES CANTIDAD

JULIO 149
AGOSTO 118
SEPTIEMBRE 137
OCTUBRE 128
NOVIEMBRE 91
DICIEMBRE 67
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De la cantidad de PQRS allegadas mensualmente a la EDUA, se realizd un
muestreo equivalente al 10% para el seguimiento al cumplimiento de los términos
de contestacion establecidos, revisando 69 PQRS en los expedientes allegados
por los responsables de proceso, esto es las solicitudes con sus respectivas

contestaciones.

PQRS REVISADOS 69 100%
Contestacion a tiempo 59 86%
Fuera de término 10 14%

De la muestra auditada 69 PQRS se evidencio que 59 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 10 peticiones se
contestaron fuera de los términos. Se adjunta la relacion de las peticiones
revisadas con las observaciones de manera individual.

RESU LTADO REVISION

B Contestacion a tiempo @ Fuera de término
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Igualmente se encuentran consecutivos asignados a las peticiones repetidos:

DOMINGO ANTONIO DERECHODE | JURIDICA
13588 ol PARTICULAR oeraion | oo | aortoz0t9 | 1artirzotg
— ANTONIOJOSE | SUBSECRETARIADE Copiﬁlg:w'o JURIDICA | o000 -
RESTREPOGOMEZ | DESARROLLOSOCIAL | oo SR | DIRECCION
TRASLDO POR
GLORIAELCY | DIRETORADEBIENESY | COMPETENCIA
13588 RODAS JARAMILLO SUMINISTROS RE3M53 | JURIDICA 10119 | 18112019
CONVOCATORIA
CONTRA 008
12015 010-2015 13
JHON JABER SECRETARIO DE Y 14 -2015
13508 CASTROMANCERA | INFRAESTRUCTURA EMPALME | GERENCIA | 1110119 4359

Asi mismo, se encuentra el oficio de la sefiora Diana Patricia Gaona con fecha de
recibo del 06/08/2019 en la Edua, sin radicado interno ni inclusion en el control de
correspondencia y oficio de la sefiora Maria Rosario Lopez de fecha del 20 de
agosto 2019 radicado en la administracién del centro comercial y no se encuentra
ingreso al control de correspondencia en el google drive.

4. Observaciones

= Taly como se indicé de manera preliminar a través de oficio remisorio de la
auditoria de seguimiento a los PQRS vig 2019 - Solicitud actualizacion
urgente informacién PQRS - Google Drive, con fecha del 06 de diciembre
de 2019, se evidencia que la Empresa
tecnolégica que permite la recepciéon 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 2019 a la fecha.
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= En la muestra auditada (julio a diciembre de 2019), se evidencia un
cumplimiento final de atencién del 100% y un cumplimiento oportuno de
atenciéon del 86% en la muestra revisada de 69 PQRS, siendo un
porcentaje bajo toda vez que es obligatorio por parte de las entidades dar la
contestacién oportuna a las peticiones de los ciudadanos conforme lo
establece la normatividad vigente.

= En promedio, durante el segundo semestre de 2019, el 86% de las PQRS
tuvieron respuesta oportuna y el 14% presentaron respuesta fuera del
término establecido, se encuentra que por parte de los funcionarios y
contratistas a quienes se asigna la contestacion de la peticion, en algunos
casos ingresan un numero de oficio con determinada fecha, la cual es una
fecha diferente a la sefialada en el libro radicador y la fecha de remision al
peticionario también es diferente, ademas revisados de fondo estas
contestaciones se trata del mismo modelo o formato de contestacion a la
solicitud de locales a la entidad, lo cual no genera para la misma la
necesidad de una investigacion o busqueda de informacion que llevo al
incumplimiento o que requiriera ampliacién de términos y si fuera asi el
caso debe la entidad oficiar al peticionario de la situacion.

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 verificaciéon 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.

» En revision 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 foliacion, 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.
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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.

= Optimizar la herramienta de google drive incorporando la totalidad de la
informacion, con el fin de contar con la trazabilidad de los PQRS allegados
a la Organizacion.

= 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 situacién del peticionario sea analizada
para el caso particular y cuente con una respuesta dentro del término y de
fondo.

6. Anexos

Relacion PQRS muestra revisada.

Cordialmente,

rcelaCastillo Lopez

Dfrectora de Control Interno
Proyecto y Elaboré: Jenny M. Castillo L.
Reviso: Jenny M. Castillo L.
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