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GOBERNACION
DEL TOLIMA

OFICINA DE CONTROL INTERNO

AUDITORIA A LAS PQRS DE LA EDAT S.A. E.S.P. OFICIAL

Con el proposito de dar cumplimiento al Programa de Auditoria de la EDAT S.A. S.E.P.
OFICIAL para la vigencia del 2018, se realiza la evaluacion respecto a las PQRS y
Atencion al Ciudadano que presenta la ciudadania, de conformidad con lo establecido en
la Ley 1437 de 2011.

El propdsito de la Oficina de Control Interno de la EDAT S.A E.S.P. OFICIAL, es
desarrollar una actividad independiente y objetiva a través de la cual proporciona garantia,
asesoramiento, apoyo mediante sus pronunciamientos y recomendaciones con el fin de
mejorar el funcionamiento de la Empresa y el logro de los resultados propuestos por la
misma.

OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Con el propésito de dar cumplimiento a lo ordenado en el Decreto 2641 del 17 de
diciembre de 2012, en el Capitulo IV.- Estandares para la Atencion de Peticiones, Quejas,
Sugerencias y Reclamos, Literal D.- Control, numeral ii.- Presentar informe sobre las PQR,
observando el acatamiento de la norma respecto a la coherencia y satisfaccién de las
respuestas proporcionadas a cada uno de los ciudadanos, y la respuesta se proporcione
dentro de los términos establecidos en la Ley, ademas, que se realice desde el
ordenamiento Juridico.

ALCANCE DE LA AUDITORIA

El ejercicio se practicar teniendo en cuenta el total de las solicitudes elevadas por la
ciudadania que solicitan informacion, consultas, derechos de peticion, quejas o reclamos
gue tenga que ver con la Mision Institucional de la EDAT S.A. E.S.P OFICIAL.

En el seguimiento se verificard que la Empresa cumpla con los requisitos establecidos
para la buena y correcta atencioén al ciudadano por parte de las personas encargadas de
prestar la atencion y rendir la informacion.
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Este informe corresponde al periodo de seguimiento a las solicitudes elevadas por la
ciudadania durante los meses de Julio a Diciembre de 2017.

ANALISIS REALIZADO

Las PQRS se consideran una herramienta del orden legal y juridico en todo el territorio
nacional, para que la ciudadania haga uso de manera adecuada y las cuales estan
dirigidas especialmente a las entidades del Estado, por ser estas quienes manejan,
administran y custodian los bienes y recursos publicos.

En tal sentido el Gobierno Nacional expidio la Resolucién 314 del 27 de Febrero de 2011,
por medio de la cual se adopta el Instructivo de Quejas, Reclamos y Derechos de
Peticion”.

El articulo 53 de la ley 190 de 1995 dispone que en toda entidad publica debe existir una
dependencia encargada de la recepcion y tramite de las quejas y reclamos que presenten
los ciudadanos.

Los derechos de peticion pueden presentarse por interés general, interés particular y en
nombre propio.

La recepcion de las PQRS se realiza desde la Recepciéon de la EDAT S.A. E.S.P.
OFICIAL, ubicada a la entrada de la Empresa para mayor y mejor comodidad de las
personas que realizan la solicitud de informacion, o en su defecto, radicar la quejas o
hacer reclamos referentes a posibles falencias que percibe la ciudadania a causa de la
prestacion de los servicios publicos.

La persona encargada de la recepcion de las solicitudes es la Secretaria Ejecutiva de la
EDAT S.A. E.S.P. OFICIAL, siendo la responsable de dar inicio al tramite correspondiente,
debe tener en cuenta el cumplimiento de los requisitos minimos para la aceptacion,
radicacion y tramite. Una vez surtida la diligencia, se recibe la PQRS y se remiten a la
Gerencia para su conocimiento y quien determina la persona o las personas que deben
realizar el tramite respectivo a la solicitud radicada.

La relacion de PQRS durante el segundo semestre del 2017 (julio a diciembre) es:
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TIEMPO DE
N° FECHA DE p TRASLADO A FECHA DE
DESCRIPCION DE LO SOLICITADO RESPUESTA
RADICADO INGRESO RESPONSABLE SALIDA (Dias)
ENVIA MEDIANTE CORREO
JINNA P Se dio respuesta
ELECTRONICO DERECHO DE : -
1385 (2017-07-06 VTLT_(,)AIKA?L WCO PETICION DOCUMENTACION JURIDICA eléindse gullllo - 7
CONTRATO 096-2013 '
DIRECTORA ENVIAMEDIANTE CORREO Se dio respuesta
LUZ AIDA | FINANCIERADE ELECTRONICO PROYECTO -
1396 |2017:07-101 | Ara RENTAS E INGRESOS PRESUPUESTO | T INANCIERA elclfn:e J:g;g ) 1
INGRESOS VIGENCIA 2018-10 DE JULIO ’
PEDRO NEL ENVIADERECHO DE PETICION Se dio respuesta
1408 (2017-07-10 RODRIGUEZ PETICIONARIO GESTION AMPLIACION JURIDICA el 28 de julio - 19
ALCANTARILLADO VILLARRICA Cons. 1041
ENVIA DERECHO DE PETICION
MIGUEL Se dio respuesta
SOLUCION PROBLEMA AGUAS c -
1409 2017-07-10 Agl';I'NO(l:\)l'I\IO PETICIONARIO FINCA SANTA BARBARA SAN TECNICA elégndse gu;zo - 16
RAFAEL- SANTA ISABEL '
ENVIANOTIFICACION AVISO DE
EDILBERTO CONTRALORIA AUTO FORMULA CARGOS 28 ) Se dio respugsta
1422 2017-07-12 PAVA DEPARAMENTAL DE JUNIO PROCESO JURIDICA el 26 de julio - 15
CEBALLOS ADMINISTRATIVO 057-2017 15 Cons. 1011
DIAS
WILLIAM CONSULTORIA se dio respuesta
1427 |2017-07-12| CARDONA DISENO Y ENV'ARD;EESS(;EEQDEZ'C'ON JURIDICA el 18 de julio - 7
OLMOS [CONSTRUCCION Cons. 931-932
PABLO ENVIADERECHO DE PETICION Se dio respuesta
1462 2017-07-17| ANTONIO PETICIONARIO SOLICITUD INFORMACION JURIDICA el 24 de julio - 8
MONTANA RECURSOS EDAT Cons. 961
ENVIA SOLICITUD DE
DORA DIRECTORA I%ngmi:%‘;ggagfezcés se dio respuesta
1464 2017-07-17( PATRICIA ASUNTOS JURIDICA el 18 de julio - 1
MONTANA JURIDICOS JUNTAREGIONAL DE Cons. 949
ACUEDUCTO DE COELLO ’
COCORAYEL IBAL
YENNY INIESI};/:\';‘I‘ASC?S:\ICE:TDOS Se dio respuesta
1493 2017-07-24 CILJC;TE_ZO PROCURADURIA ANCIZAR CARROLLO Y DAYAN JURIDICA elégndse JQUSII; - 2
VARON 5 DIAS '
DORA ASUNTOS ENVIASOLICITUD Se dio respuesta
1501 2017-07-26( PATRICIA JURIDICOS INFORMACION ACUEDUCTO JURIDICA el 26 de julio - 1
MONTANA FALAN DOS DIAS Cons. 1015
ANDREA Se dio respuesta
JUZGADO ENVIA ACCION POPULAR o
1505 2017-07-27 YINETH SEGUNDO ESPUELAN 10 DIAS JURIDICA el 11 de agosto - 16
LEAL Cons. 1069

De acuerdo con el cuadro anterior, se puede establecer que durante el mes de julio de
2017 se recibieron un total de once (11) PQRS, de las cuales cinco (5) corresponden a
Derechos de Peticion, una (1) Accién Popular y cinco (5) a solicitudes y otros.

E-mail: gerencia@edat.qov.co web: www.edat.gov.co
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AGOSTO DE 2017

TIEMPO DE
N° FECHA DE . TRASLADO A FECHA DE
RADICADO INGRESO DESCRIPCION DE LO SOLICITADO RESPONSABLE SALIDA RES(S:;E)STA
WILLIAMB. ) ENVIA SpLICITUD ) Se dio respuesta el
1543 2017-08-03 PARRA CONTRALORIA |INFORMACION CONTRATO JURIDICA 11 de agosto - 9
120-2013 5 DIAS Cons. 1068
ENVIADERECHO DE Se dio respusta el
1552 2017-08-08 LUIfg:ERZLOS SE(;_J;DOOSSDEL PETICION TRAMITE JURIDICA 15 de agosto - 8
ADMINISTRATIVO Cons. 1077 - 1091
MARTHA SOLICITUD MANUAL DE Se dio respuesta el
1559 2017-08-10 LILIANA CONTRALORIA | FUNCIONES CONTROL JURIDICA 14 de agosto - 5
PILONIETTA INTERNO Cons 1073
DORA DEPARTAMENT ENVIA SOLICITUD DE Se dio respuesta el
1579 2017-08-14 PATRICIA O ASUNTOS INFORMACION ACCION JURIDICA 17 de agosto - 4
MONTANA JURIDICOS POPULAR PRADO 3 DIAS Cons. 1092
ENVIASOLICITUD
DORA ASUNTOS INFORMACION ) Se dio respuesta el
1583 2017-08-15 PATRIC~IA JURIDICOS CONTR,’ALORIA GENERAL JURIDICA 17 de agosto - 3
MONTANA 05 DIAS 2009-EDAT Cons. 1092
CARLOS GUTIERREZ
ENVIA REMISION
MARIA RAMA JUDICIAL | UNIVERSIDAD NACIONAL Se dio respuesta el
1615 |2017-08-22| VICTORIA PODER CONTESTACION 5 DIAS E JURIDICA 06 de septiembre - 16
AYALA PUBLICO INSTITUTO GEOLOGICO Cons. 1185
COLOMBIANO 20 DIAS
ENVIAACTUACION
JAIRO Se dio respuesta el
1631 2017-08-23| SASTOQUE [ CONTRALORIA ESPECI,AL DERECHO DE JURIDICA 30 de agosto - 8
QUIMBAYO PETICION VILLARRICA 4 Cons. 1138
DIAS
ANDREA ASUNTOS ENVIA SO’LICITUD’ ) Se dio respuesta el
1636 2017-08-24| MAYORAL JURIDICOS INFORMACION ACCIQN JURIDICA 28 de agosto - 5
ORTIZ POPULAR ROVIRA 2 DIAS Cons. 1123
MAURICIO ) ENVIASOLICITUD ) Se dio respuesta el
1645 2017-08-28 CONTRALORIA |CIUDADANAVILLARRICAS JURIDICA 29 de septiembre - 33
BARAJAS i
DIAS Cons. 1129
ANDREA ASUNTOS ENVIA COYAIMA ) Se dio respuesta el
1671 2017-08-30| MAYORAL JURIDICOS ACUEDUCTO VEBEDA JURIDICA 06 de septiembre - 7
ORTIZ CASTILLA 3 DIAS Cons. 1184

De acuerdo con el cuadro anterior, se puede establecer que durante el mes de agosto de
2017 se recibieron un total de diez (10) PQRS, de las cuales dos (2) corresponden a
Derechos de Peticion, una (1) Accién Popular y siete (7) a solicitudes y otros.
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SEPTIEMBRE DE 2017

TIEMPO DE
N° FECHA DE - TRASLADO A
DESCRIPCION DE LO SOLICITADO RESPUESTA
RADICADO INGRESO RESPONSABLE FECHA DE SALIDA (Dias)
WILLIAM B ENVIASOLICITUD Se dio respuesta el
1694 |2017-09-05 CONTRALORIA [ INFORMACION ORTEGAS JURIDICA 11 de septiembre - 7
PARRA -
DiAS Cons. 1198
DORAPATRICIA DIRECTORA | ENVIASOLICITUD FISCALIA ) Se dio respuesta el
1746 |2017-09-15 MONTARA ASUNTOS EMPRESA EDAT 20 DE JURIDICA 19 septiebre - Cons. 5
JURIDICOS SEPTIEMBRE 1234
JAIRO ENIS/IIEARAECC:TI-lIJOA(SgEE'ﬁE:Z?\:AL Se dio respuesta el
1781 |2017-09-22( SASTOQUE | CONTRALORIA . ! JURIDICA 28 de septiembre - 7
QUIMBAYO ACLARACION INFORMACION Cons. 1301
VILLARRICA 4 DIAS )
ENVIADERECHO DE Se dio respuesta el
PETICIONARIOS [ PETICIONARIOS PETICION NECESIDAD .
1783 12017:09-251" - ;\pay CUNDAY  |ACTIVACION AGUAHOGAREs| —JURIDICA  |1lde chtgg - Cons. 17
Y PREDIOS CUNDAY
SECRETARIO ENVIA REMISION OFICINA )
1601 |201708.26| epuARDG | CENERALY CONTRALORIA JuRiiear | SEee e | 1
MOLINA APOYOALA |OBSERVACIONES AUDITORIA| FINANCIERA Consp1276
GESTION PLAZO 5 DIAS )
DIEGO DIRECTOR INFE)NRVI\I/ﬁ-\i%I\lIC/-I\E(J:?ON Se dio respuesta el
1829 |2017-09-27| ARMANDO ASUNTOS JURIDICA 29 de septiembre - 3
ANGARITA JURIDICOS POPULAR LUISA GABRIEL Cons. 1308
RICAURTE CAJAMARCA 1 DIA ’
MONICA DIRECTORA Se dio respuesta el
1834 |2017-09-28 ANDREA TALENTO Egggggﬁéﬁ?&%ﬁg’* JURIDICA 28 de septiembre - 1
RODRIGUEZ HUMANO Cons. 1305

De acuerdo con el cuadro anterior, se puede establecer que durante el mes de septiembre
de 2017 se recibieron un total de siete (7) PQRS, de las cuales dos (2) corresponden a
Derechos de Peticion, una (1) Accién Popular y cuatro (4) a solicitudes y otros.
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OCTUBRE DE 2017

TIEMPO DE

N° FECHA DE p TRASLADO A FECHA DE
DESCRIPCION DE LO SOLICITADO RESPUESTA
RADICADO  INGRESO RESPONSABLE SALIDA (Dfas)
ENVIA SOLICITUD INFORMACION Se dio respuesta el
1858 2017-10-02 DORA PATBICV'\ ASU,NTOS ACCION POPULAR MURILLO 2 JURIDICA 2 de octubre - Cons. 1
MONTANA JURIDICOS B
DIAS 1316
Se dio respuesta el
TRIBUNAL TRIBUNAL ENVIAINCIDENTE DESACATO .
1882 |2017-10-041 ) \iNISTRATIVO | ADMINISTRATIVO VILLARRICA 3 DIAS JURIDICA 19 de 0“;'2:32' Cons. 6
. . Se dio respuesta el
HERNAN CONTRALORIA | ENVIAAUDITORIA SGP VIGENCIA .
1911 2017-10-10 MORENO GENERAL 2016 5 DIAS JURIDICA 18 de octubre - 9
Cons. 1391
SECRETARIO Se dio respuesta el
GENERAL Y ENVIAREMISION HERNAN .
1919 2017-10-11 |GIOVANY MOLINA APOYO ALA MORENO CONTRALORIAS DIAS JURIDICA 18(:(‘1(:];)0313[;? - 8
GESTION ’
S:ISI\T:;:LRI\? ENVIAREMISION OFICINA JURIDICA/ Se realiz6 visita del
1931 2017-10-12 |GIOVANY MOLINA CONTRALORIA SISTEMA . 1
APOYO ALA GENERAL REGALIAS TECNICA 11 al 14 de octubre.
GESTION
MONICA Se dio respuesta el
1934 2017-10-13 ADRIANA iLIJDZIVICI;l\'?:DS(')I'R?AE'I?f\rlg ENVIA ACCION POPULAR FALAN JURIDICA 30 de octubre - 18
TRUJILLO Cons. 1426
. P Se dio respuesta el
MARJAVICTORIA TRIBUNAL ENVIA COPIA OFICINA ACCION .
1974 2017-10-20 AYALA ADMINISTRATIVO PULAR HONDA 3 DIAS JURIDICA 24 de octubre - 5
Cons. 1414
ENVIAACCION DE TUTELANOTA Se dio respuesta el
2009 2017-10-27 VARIAVICTORIA TRIBUNAL RUIZ LEON CONTRA PLANADAS 2 JURIDICA 31 de octubre - 5

AYALA

ADMINISTRATIVO

DIAS

Cons. 1449

De acuerdo con el cuadro anterior, se puede establecer que durante el mes de octubre de
2017 se recibieron un total de ocho (8) PQRS, de las cuales dos (2) corresponde Accion
Popular, una (1) Tutela y cinco (5) a solicitudes y otros.
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NOVIEMBRE DE 2017

DESCRIPCION DE LO SOLICITADO

TRASLADO A
RESPONSABLE

' &
\9)
Soluciones

que transforman

TIEMPO DE

FECHA DE SALIDA RESPUESTA
(Dias)

MARTHA ELINA JUZGADO ENVIAACCION DE TUTELA Se dio respuesta el 2
2027 2017-11-01 ARAGON PROMISCUO LINALIZET MARTINEZ JURIDICA D de noviembre - 2
CASABIANCA CONTRAEDAT 1 DIA Cons. 1456
ENVIADERECHO DE
PETICION SOLICITUD Se dio respuesta el
INFORMACION SOBRE JURIDICA/ X
2124 2017-11-09 | JORGE PARRA | ACUABOQUERON CATASTRO DE REDES DE TECNICA 29 (é(z:(s)w::sn;k;re - 21
ACUEDUCTO Y ’
ALCANTARILLADO
DORA ASUNTOS ENVIA SOLICITUD Se le dio respuesta
2133 2017-11-14 PATRICIA JURIDICOS INFORMACION PUPULAR JURIDICA el 17 de noviembre - 4
MONTANA ROVIRA 3 DIAS Cons. 1522
ENVIADERECHO DE
LUIS . - Se dio respuesta el
2142 2017-11-15 EDUARDO EL OLFATO PETIC&%’;#';&?E&QESN DE JURIDICA 29 de noviembre - 15
CONZALEZ CONSORCIOS 2012 - 2015 cons. 1565
ENVIA REMISION OFICINA
SECRETARIO EMILIANO ZULETA .
GIOVANY . Se dio respuesta el
GENERAL Y OBSERVACION VENADILLO o X
2152 2017-11-17 E’I\D/I(l;f:?\IDAO APOYO A LA CERROGORDO PIEDRAS JURIDICA 23 céeo:;)\nfsn;tire - 7
GESTION NEGRAS YALTO RICO 5 ’
DIAS
P ENVIAACCION DE NORA
MARIA o . Se dio respuesta el
TRIBUNAL RUIZ LEON CONTRA . X
2164 2017-11-21 VICTORIA ADMINISTRATIVO ALCALDIADE PLANADAS JURIDICA 24 de noviembre - 4
AYALA Cons. 1537
EDAT
ENVIADERECHO DE Se dio respuesta el
PETICION MANUALES JURIDICA/ .
2165 2017-11-21 | JORGE PARRA | ACUABOQUERON CONSTRUCCION TECNICA 12 gi:éuig;l;re - 22
OPERACION )
ENVIADENUNCIA 2017- Se dio respuesta el
SONIA CONTRALORIA 127400-80734-D . L
2207 2017-11-29 BARRERO DEPARTAMENTAL ACUEDUCTO FRESNO 5 JURIDICA 12 de diciembre - 14
B Cons. 1641
DIAS
. Se dio respuesta el 1
CAROL VIVIANA| CONTRALORIA ENVIASOLICITUD o .
2208 |2017-11-29| '\ \pGAS | DEPARTAMENTAL | INFORMACION SGP 5 DIAS JURIDICA | de d'c'eT:;j - Cons. 3

De acuerdo con el cuadro anterior, se puede establecer que durante el mes de Noviembre
de 2017 se recibieron un total de nueve (9) PQRS, de las cuales tres (3) corresponden a
Derechos de Peticion, una (1) Tutela y cinco (5) a solicitudes y otros.
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DICIEMBRE DE 2017

DESCRIPCION DE LO SOLICITADO

GESTOR
PAP-PDA
TOLIMA

TRASLADO A
RESPONSABLE

' &
\9)
Soluciones

que transforman

FECHA DE
SALIDA

TIEMPO DE
RESPUESTA
(Dias)

Se dio respuesta
ENVIADOCUMENTOS por correo
2257 2017-12-14 igi(s) IlSILTENC(;EEQ ADICIONALES ESTUDIO FINANCIERA electrénico el 15 de 1
PRESUPUESTO 15 DE DICIEMBRE diciembre - Cons.
1649
. Se dio respuesta el
WILLIAM B. : ENVIA SOLICITUD INFORMACION : L
2267 2017-12-19 PARRA CONTRALORIA COVILCO 5 DIAS JURIDICA 28 de diciembre - 10
Cons. 1687
JUANA JUZGADO ENVIAACCION POPULAR FELIZ JURIDICA/ Se dio respuesta el
2277 2017-12-20 YURLEY DECIMO ANTONIO CAMPOS FLANDES 10 TECNICA 22 de diciembre - 3
MENA ADMINISTRATIVO DiAS Cons. 1633
JUANA JUZGADO | £ (1A ACCION POPULAR NESTOR | JURiDICA/ | S€ dio respuestael
2278 |2017-12-20| YURLEY DECIMO GREGORY COELLO 10 DIAS TECNICA 10 de enero de 2018 22
MENA ADMINISTRATIVO -Cons. 17
JUANA JUZGADO ENVIAACCION POPULAR TECNICA Se dio respuesta el
2279 2017-12-20 YURLEY DECIMO PROCURADUTIA AMBIENTAL JURIDICA 10 de enero de 2018 22
MENA ADMINISTRATIVO PRADO 10 DIAS -Cons. 18
1. Se dio respuesta [1.alos 7 dias
el 28 de diciembre - [inicialmente.
MARTHA Cons. 1684.
2289 2017-12-22 LILIANA CONTRALORIA Ri@géﬁgké?g;&i%%ﬁiﬁ;is JURIDICA 2. Refuerzo de
PILONIETTA 2. Se dio respuesta |informacién 8
el 4 de enero de |dias siguientes
2018 -Cons. 4 del 28 de
MARTHA . Se dio respuesta el
2290 2017-12-22 LILIANA CONTRALORIA ENVI?:'\OAEI;:ABFEE,\:%FSOEKQOON JURIDICA 28 de diciembre - 7
PILONIETTA Cons. 1684

De acuerdo con el cuadro anterior, se puede establecer que durante el mes de diciembre
de 2017 se recibieron un total de siete (7) PQRS, de las cuales tres (3) corresponde
Accion Popular y cuatro (4) a solicitudes y otros.
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CONCLUSIONES.

1. Revisadas las PQRS radicadas durante el segundo semestre del 2017 (julio a
diciembre), se puedo evidenciar que fueron resultas de manera oportuna conforme lo
establece la Ley 1437 del 18 de enero de 2011.

2. Se observa que durante el segundo semestre del 2017 (julio a diciembre), las PQRS
solicitudes y radicadas contindan siendo relativamente baja.

3. El Radicado N° 2289 presenta dos (2) momentos de respuesta, en el cual en la
segunda fecha se entrega informacion adicional para reforzar lo inicialmente
entregado.

4. Las solicitudes de informacion son las de mayor radicacion por parte de la ciudadania,
funcionarios y Entidades Estatales.

5. Las respuestas fueron dadas dentro de los términos establecidos legalmente.

\/

ING. WALTHER VALLI&:’" O FRANCO
Jefe de Control Interno

Proyecto: Ing. Walther Vallejo Franco - Jefe de Control Interno EDAT
Archivo: C\Documentos\2018-2021 C. |. EDAT\PQRS\II Semestre 2017

SOLUCIONES QUE TRANSFORMAN
Calle 11 No.3-32 — Edificio Banco de la republica Piso 8.
Teléfonos: (578) 261 1327 Movil: 320 341 18 64
E-mail: gerencia@edat.gov.co web: www.edat.gov.co
Ibagué — Tolima
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