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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 2019, se realiza la evaluacién respecto a las PQRS y
Atencion al Ciudadano que se presentan, de conformidad con lo establecido en la Ley
1437 de 2011.

El propédsito 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 satisfaccion 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 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 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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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 Resoluciéon 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 recepcién 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 Recepcion 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 informacién, 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,
radicacidén 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 2019 (julio a diciembre) es:
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SEPTIEMBRE DE 2019

ENVIA DERECHO
DE PETICION
O CAGioN | PARASU
1349 02-Sep 10:16 MARIADEL | bericioNARIO | CONTRATO pLAN | INFORMACION Y juridica
PILAR QUIJANO TRAMITE
MAESTRO CORRESPONDIENTE
ALCANTARILLADO 1000 de 13
SANITARIO de
PURIFICACION septiembre
ENVIA DERECHO
DE PETICION
N
1350 02-Sep 10:16 MARIADEL | bericionaRIO | cONTRATO pLAN | INFORMACION'Y juridica
PILAR QUIJANO TRAMITE
MAESTRO CORRESPONDIENTE
ALCANTARILLADO 1007 de 16
SANITARIO de
PURIFICACION septiembre
CARLOS ENVIADERECHO | | FARASU 997 de 13
1364 02-09-2019 302 ANDRES PETICIONARIO |  DE PETICION ORIACIO juridica de
GOMEZ VILLAHERMOSA CORRESPONDIENTE septiembre

De acuerdo con el cuadro anterior, se puede establecer que durante el mes de septiembre
de 2019 se recibieron un total de tres (3) PQRS, de las cuales TRES (3) corresponden a
derechos de peticion.
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CONCLUSIONES

1. Revisadas las PQRS radicadas durante el segundo semestre del 2019 (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 2019 (julio a diciembre), las PQRS
radicadas contindan siendo relativamente baja.

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

Derecho de Peticion: 3 en total en el segundo semestre de 2019.
Quejas: 0 en total en el segundo semestre de 2019.

Reclamo: 0 en total en el segundo semestre de 2019.
Solicitudes y Otros: 0 en total en el segundo semestre de 2019.
Accién Popular: 0 en total en el segundo semestre de 2019.
Tutela: 0 en total en el segundo semestre de 2019.

~PQo0oTp

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

Cordialmente,

DIEGO ALBERTO CASAS MORALES
Jefe de Control Interno
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