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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 se presentan, 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 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 practica teniendo en cuenta el total de las solicitudes elevadas por la
ciudadania que solicitan informacién, consultas, derechos de peticién, quejas o reclamos
gue tenga que ver con la Misién Institucional de la EDAT S.A. E.S.P. OFICIAL.

En el seguimiento se verificara que la EDAT S.A. E.S.P. OFICIAL cumpla con los
requisitos establecidos para la buena y correcta atencion 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 Enero a Junio de 2018.

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 primer semestre del 2018 (enero a junio) es:
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ENERO DE 2018

TIEMPO DE
N° FECHA DE p TRASLADO A
DESCRIPCION DE LO SOLICITADO RESPUESTA
RADICADO  INGRESO RESPONSABLE FECHA DE SALIDA ((OES)
ENVIA SOLICITUD YASE LE DIO
CAROL ANDREA DIRECTORA INFORMACION FINANCIERA RESPUESTAEL 22 DE
6 2018-01-04 PARAMO FINANCIERA CON CORTE 31 DE DICIEMBRE FINANCIERA ENERO CON EL 12
19 DE ENERO CONSECUTIVO 38
SECRETARIADE | SECRETARIADE ENVIAMEPIANTE CORREO RESPUESTAPOR
ELECTRONICO URGENTE CORREO
8 2018-01-05 SALUD SALUD CONTROL INTERNO - 1
DEPARTAVENTAL | DEPARTAVENTAL CORRECCIONES PLAN DE ELECTRONICO
MEJORAMIENTO 5 DE ENERO (soporte)
ya se le dio respuesta el
19 de febrero con
constancia 152 153 154
ENVIAREMISION DERECHO DE 155156 (se amplio
JUAN CARLOS COMSE?I;?T)EPESEEIPIO uempor:jnrieosrl'lpeie;ta P 20 DIAS CON
15 2018-01-09 PENAGOS MveT DE SALDANA SOLICITAN JURIDICA compromisos con la AD!VIIEP'II:IIS\:/I:S(;\‘
CONSTRUCCION FUENTE alcaldia de saldafia
ALTERNA respecto a la
informacion solicitada
por los lideres de las
comunas)
ENVIA SOLICITUD YASE LE DIO
25 2018-01-12 | SONIABARRERO | CONTRALORIA | DOCUMENTACION CONTRATO JURIDICA RESPUESTAEL 19 DE 5
093-2013 CORFRESNO 5 DIAS ENERO CON CONS 32
ENVIAMEDIANTE CORREO
FERNANDO ELECTRONICO DERECHO DE YASE LEDIO
30 2018-01-15 VALBUENA PETICIONARIO PETICION SOLICITUD PAGO JURIDICA RESPUESTAEL 24 DE 20
DINEROS POR PARTE DE ENERO CON CONS 49
CAMILO VILLANUEVA
. . YASE LEDIO
ESPERANZA P ENVIANOTIFICACION
38 2018-01-17 CONTRALORIA " GERENCIA RESPUESTAEL 19 DE 5
MONROY PERSONAL 5 DIAS SIGUIENTES ENERO CON CONS 30
REMISION SOBRE LA
MONICAAMPARO | CONTRALORIA EDJIEI_C;JI(S:'II'?E’\I\‘/IEZ;\IIEEFLEJAT_S[?IES YASELEDIO
I 2018-01-26 TOVAR DEPARTAMENTAL | PARTICIPACION SECTOR AGUA JURIDICA ;ﬁgggi%rﬁggzg%i 4
POTABLE Y SANAMIENTO !
BASICO
JUZGADO , - YASE LEDIO
81 2018-01-26 Zgng__II!_AIANA SEPTIMO ENVIAA%COI\(()/L\IJJAOPULAR JURIDICA RESPUESTAEL 30 DE 4
ADMINISTRATIVO ENERO CON CONS 77
- . YASE LEDIO
- ENVIARENDICION INFORME
MARIA DEL SECRETARIADE p RESPUESTAEL 26 DE
89 2018-01-29 CARMEN MURIOZ HACIENDA ANUAL CONTRALORIASIRECI FINANCIERA FEBRERO CON CONS 24
26 FEBRERO 196

De acuerdo con el cuadro anterior, se puede establecer que durante el mes de enero de
2018 se recibieron un total de once (9) PQRS, de las cuales dos (2) corresponden a
Derechos de Peticion, una (1) Accidén Popular y seis (6) Solicitudes y Otros.
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FEBRERO DE 2018

TIEMPO DE
N° FECHA DE . TRASLADO A
DESCRIPCION DE LO SOLICITADO RESPUESTA
RADICADO  INGRESO RESPONSABLE IRECIA DI AL (Dias)
DORA DIRECTORA . . YA SE LE DIO RESPUESTA
167 2018-02-12 PATRICIA ASUNTOS ENP\Q':SSL'VEQES Aﬁggﬂ:ggﬁtm JURIDICA EL 12 DE FEBRERO CON 2
MONTANA JURIDICOS CONS 121
DORA . YA SE LE DIO RESPUESTA
179 2018-02-13 PATRICIA Jﬁgg;%s‘s ENV';ig';fg;’ﬁDDREEFQEUBiRE";:"(ENTO JURIDICA EL 13 DE FEBRERO CON 4
MONTANA CONS 139
WILLIAM Pﬁrgﬁg\‘oﬁ SOLICITUD INFORMACION PROCESO YA SE LE DIO RESPUESTA
183 2018-02-13 | BERNARDO SECRETARIA DE RESPONSABILIDAD FISCAL N° JURIDICA EL 19 DE FEBRERO CON 5
TRUJILLO [ o icACIoNES | 2017-00365 SON 5 DIAS HABILES CONS 164
JINETH . . YA SE LE DIO RESPUESTA
203 | 20180215 | Rocio | IVZSADOCUARTO |ENVIAACCION DE TUTELAMARICELA|  jupipica | e 19 DE FeBReROCON | 2
MARTINEZ CONS 149
JUANA JUZGADO DECIMO ENVIA ACCION POPULAR ) YA SE LE DIO RESPUESTA
214 2018-02-16 YURLEY ADMINISTATIVO PROCURADURIA JUDICIAL Y JURIDICO EL 14 DE FEBRERO CON 4
MENA AGRARIA GUAMO 10 DIAS CONS 133
DORA . YA SE LE DIO RESPUESTA
ASUNTOS ENVIA SOLICITUD VEREDA CAPILLA .
223 2018-02-19 PATRICIA . i JURIDICA EL 28 DE FEBRERO CON 4
MONTARIA JURIDICOS LAS MERCEDES GUAMO 3 DIAS CONS 219
DORA . YA SE LE DIO RESPUESTA
ASUNTOS ENVIA SOLICITUD VEREDA .
224 2018-02-19 PATRICIA p - . JURIDICA EL 28 DE FEBRERO CON 3
MONTARA JURIDICOS CHENCHE PURIFICACION 3 DIAS CONS 218
MAURICIO DIRECTOR SOLICITUD DE TRAMITE Y YA SE LE DIO RESPUESTA
246 2018-02-22 ANDRES ADMINISTRATIVO | CUMPLIMIENTO ACCION POPULAR JURIDICA EL 05 DE 20 CON 5
HERNANDEZ DE ASUNTOS 01552/06 JUZGADO SEPTIMO CONSL 12155
JURIDICOS ADMINISTRATIVO 5 DIAS
RAMA JUDICIAL
JUZGADO
SEGUNDO . . YA SE LE DIO RESPUESTA
254 2018-02-23 /-\\(,TI\IIDSTEIA ADMINISTRATIVO ENV'AACC'SE Szgltg ROVIRA10 JURIDICA EL 09 DE MARZO CON 10
ORAL DEL CONS 284
CIRCUITO DE
IBAGUE
DORA Soé'g,:;?é) DDIE\I/II:'I;%TC’;A:CCIE?I\’I\‘DP;RA YA SE LE DIO RESPUESTA
264 2018-02-26 PATRICIA DIRECTORA ACCION POPULAR RAD 2007-0067 3 JURIDICA EL 01 DE MARZO CON 3
MONTANA DIAS CONS 221

De acuerdo con el cuadro anterior, se puede establecer que durante el mes de febrero de
2018 se recibieron un total de diez (10) PQRS, de las cuales cuatro (4) corresponden a
Accion Popular, una (1) a Tutela y cinco (5) Solicitudes y Otros.
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TIEMPO DE
FECHA DE = TRASLADO A
DESCRIPCION DE LO SOLICITADO RESPUESTA
INGRESO RESPONSABLE FECa SIS (Dias)
JOSE JUZGADO ENVIA INCIDENTE DESACATO YASE LE DIO
301 2018-03-01 [ | 51 o | PROMISCUO | FALLO PEDRO NEL RODRIGUEZ 5 JURIDICA RESPUESTAEL 06 DE 5
VILLARRICA DIiAS MARZO CON CONS 260
DORA ASUNTOS ENVIA SOLICITUD CONTRATOS YASE LE DIO
302 2018-03-01 | PATRICIA JURIDICOS CARMEN DE APICALA VEREDA JURIDICA RESPUESTAEL 09 DE 10
MONTANA MOTINO MARZO CON CONS 283
DORA ASUNTOS ENVIA SOLICITUD INFORMACION YASE LE DIO
303 2018-03-01 | PATRICIA JURIDICOS VEREDA CHENCHE UNO JURIDICA RESPUESTAEL 09 DE 10
MONTANA PURIFICACION MARZO CON CONS 281
DORA . YASE LE DIO
319 2018-03-02 | PATRICIA JﬁSRL;SL%S'S EN\"AC"\(';ZR,\A"QEZ'\QI.TS'C'P'O TECNICA RESPUESTAEL 07 DE 2
MONTANA MARZO CON CONS 266
i . . YASE LE DIO
326 2018-03-05 WF',"A';Q'?{MAB CONTRALORIA | ENVIA SOF'%'E;&’ g ;N;IXSMAC'ON JUR”\D/fNAE'\SlgNE Y| RESPUESTAEL 12 DE 5
MARZO CON CONS 286
: B YASE LE DIO
331 2018-03-05 FEZQNAPNDO L'E;EDR;\,ZAP EN;/ISL?CFTTESDH%EE:SZgg)NN Y JURIDICA RESPUESTAEL 07 DE 15
MARZO CON CONS 262
SOLICITUD DE INFORMACION
ACCION POPULAR DE
DORA DIRECTORA PROCURADURIA JUDICIAL YASE LE DIO
348 2018-03-07 | PATRICIA ASUNTOS [ AMBIENTAL Y AGRARIA CONTRAEL JURIDICA RESPUESTAEL 09 DE 5
MONTANA JURIDICOS MUNICIPIO SAN SEBASTIAN DE MARZO CON CONS 281
MARIQUITAY EL DEPARTAMENTO
DEL TOLIMA
HERNAN JUZGADO ENVIA ACCION DE TUTELA JHON YASE LE DIO
352 2018-03-07 | \o 0\ opez | PROMISCUO | FREDYLUNACONTRALAEDATY JURIDICA RESPUESTAEL 09 DE 2
HERVEO CORTOLIMA 2 DIAS MARZO CON CONS 278
DORA DIRECTORA . . YASE LE DIO
408 2018-03-15 | PATRICIA ASUNTOS ENVI'D/?:SO:L%'E; /'\NDFEOE'XQEEN 8 JURIDICA RESPUESTAEL 20 DE 3
MONTANA JURIDICOS AMRZO CON CONS 321

De acuerdo con el cuadro anterior, se puede establecer que durante el mes de marzo de
2018 se recibieron un total de nueve (9) PQRS, de las cuales uno (1) corresponden a
Derechos de Peticién, una (1) Accion Popular, una (1) a Tutela y seis (6) Solicitudes y

Otro

S.
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ABRIL DE 2018

TIEMPO DE
FECHA DE SALIDA RESPUESTA
(Dias)

N° FECHA DE TRASLADO A

DESCRIPCION DE LO SOLICITADO

RADICADO  INGRESO RESPONSABLE

JESUS JUZGADO
463 2018-04-02 ANTONIO PROMISCUO SOLICITUD DE TUTELA 3 DIAS JURIDICA YO'ZSDEELAEBEI(E EEEP(;J(;\?;ASESL 3
CORREDOR VILLARRICA

ENVIA SOLICITUD INFORMACION

WILLIAM B . : YASE LE DIO RESPUESTA
471 2018-04-02 PARRA CONTRALORIA [CONSORCIO SACESJLIJA;;S DEL TOLIMA JURIDICA EL 04 DE ABRIL CON CON 368 5
ENVIA SOLICITUD DE
FABIO ) P YA SE LE DIO RESPUESTAEL
484 2018-04-04 PRECIADO PETICIONARIO [(DOCUMENTACION DERECHO DE JURIDICA 17 DE ABRIL CON CONS 390 15

PETICION MUNICIPIO DE PRADO

. JUEZ JUZGADO | ENVIAINCIDENTE DESACATO JURIDICA,
528 2018-04-13 | A;ZVS"EL o PROMISCUO FALLO TUTELA PEDRO NEL TECNICA- ESDEELA'EEE EEEP;OEEQSE; 5
VILLARRICA RODRIGUEZ 5 DIAS RICARDO
DORA ASUNTOS ENVIA SOLICITUD INFORMACION YA SE LE DIO RESPUESTAEL
535 2018-04-13 PATRICIA JURIDICOS ACUEDUCTO ALPUJARRA JURIDICA 20 DE ABRIL CON CONS 404 12
MONTANA
MARIA TRIBUNAL

P P P YAS ELE DIO RESPUESTAEL
579 2018-04-19 VICTORIA | ADMINISTRATIVO |ACCION POPULAR HONDA 3 DIAS JURIDICA 23 DE ABRIL CON CONS 422 3

AYALA DEL TOLIMA
JUZGADO
MARTHA SEPTIMO

591 2018-04-20 LILIANA ADMINISTRATIVO ACCION POPULAR COYAIMA JURIDICA YASE LE DIO RESPUESTAEL 5

COSTA DE ORALIDAD 23 DE ABRIL CON CONS 423
DEL CIRCUITO

De acuerdo con el cuadro anterior, se puede establecer que durante el mes de abril de
2018 se recibieron un total de siete (7) PQRS, de las cuales una (1) corresponde a
Derecho de Peticion, dos (2) Accion Popular, dos (2) Tutela y dos (2) Solicitudes y Otros.
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MAYO DE 2018

TIEMPO DE
Ne° FECHA DE . TRASLADO A
DESCRIPCION DE LO SOLICITADO RESPUESTA
RADICADO  INGRESO RESPONSABLE AEEAA P2 SR (Dias)
FLOR STELLA ENVIA REMISION DERECHO DE YA SE LE DIO
684 2018-05-04 ORTIZ EMPUSALDANA PETICION HECTOR JOSE JURIDICA RESPUESTAEL 23 DE 15
QUINTANA MAYO CON CONS 605
GERMAN . i YASE LE DIO
693 2018-05-07 | ALEXANDER | PROCURADURIA | ENVIA SOL:EZ_U3D[;'I,\‘AFSORMAC'ON JURIDICA RESPUESTAEL 10 DE 3
ALMARIO MAYO CON CONS 510
] i YASE LE DIO
EDILBERTO | CONTRALORIA | ENVIASOLICITUD ESTADO OBRAS -
723 2018-05-10 JURIDICA RESPUESTAEL 18 DE 8
PAVA DEPARAMENTAL | 093-2013 FRESNO 18 DE MAYO MAYO CON CONS 579
JOSE DEL ACPC-:I—IEO;UCNJI\/ZSI\IIEAL ENVIA DERECHO DE PETICION YASE LE DIO
742 2018-05-15 CARMEN SANTATERESA SOLICITUD REQUERIMIENTOS JURIDICA RESPUESTAEL 01 DE 15
PARRA LIBANO CONTRATO 182-2015 LIBANO JUNIO CON CONS 654
JESUS JUZGADO YASE LE DIO
758 2018-05-16 ANTONIO PROMISCUO ENVIA ACCION DE TUTEL 3 DIAS JURIDICA RESPUESTAEL 17 DE 3
CORREDOR VILLARRICA MAYO CON CONS 572
. YASE LE DIO
MAURICIO ] ENVIA TRASLADO OFICIO
818 2018-05-22 CONTRALORIA . CONTROL INTERNO | RESPUESTAEL 06 DE 15
BARAJAS DERECHO DE PETICION ESPINAL JUNIO CON CONS 675
MIGUEL DEFENSORIADEL | ENVIAREMISION DERECHO DE ) YA SE LE DIO REPUESTA
827 23-May ANGEL PUEBLO PETICION JOSE DEL CARMEN TECNICA EL 29 DE MAYO CON 15
AGUILAR PARRA CONS 631
i . YASE LE DIO
JUANA JUZGADO DECIMO| ENVIA ACCION POPULAR FELIX -
919 31-May h JURIDICA RESPUESTAEL 18 DE 10
YURLEY MENA| ADMINISTRATIVO ANTONIO FLANDES 10 DiAS JUNIO CON CONS 717

De acuerdo con el cuadro anterior, se puede establecer que durante el mes de mayo de
2018 se recibieron un total de ocho (8) PQRS, de las cuales cuatro (4) corresponden a
Derechos de Peticion, una (1) Accidén Popular, una (1) Tutela y dos (2) Solicitudes y Otros.
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JUNIO DE 2018

N° FECHA DE

TIEMPO DE
’ TRASLADO A
EIEATE TErESe DESCRIPCION DE LO SOLICITADO RESPONSABLE FECHA DE SALIDA RES(S;;E?TA
DORA ASUNTOS ENVIA SOLICITUD INFORMACION LA YASE LE DIO RESPUESTAEL
1154 2018-06-26 ;gL'?rﬂa JURIDICOS PARROQUIA CABANA MARIQUITA JURIDICA 03 DE JULIO CON CONs 813 | 19000115

De acuerdo con el cuadro anterior, se puede establecer que durante el mes de junio de
2018 se recibieron un total de una (1) PQRS, las corresponde a un (1) Solicitud y Otros.
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CONCLUSIONES

1. Revisadas las PQRS radicadas durante el primer semestre del 2018 (enero a junio), 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 primer semestre del 2018 (enero a junio), las PQRS
radicadas continuan siendo relativamente baja.

3. Las solicitudes de informacion son las de mayor radicacion por parte de la ciudadania,
funcionarios y entidades estatales.

Derecho de Peticion: 10 en total en el primer semestre de 2018.
Quejas: 0 en total en el primer semestre de 2018.

Reclamo: 0 en total en el primer semestre de 2018.

Solicitudes y Otros: 27 en total en el primer semestre de 2018.
Accion Popular: 10 en total en el primer semestre de 2018.
Tutela: 5 en total en el primer semestre de 2018.

~ooo0op

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

Jefe de Control Interno

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