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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 evaluacion respecto a las PQRS y Atencién
al Ciudadano que se presentan, de conformidad con lo establecido en la Leyl1437 de
2011.

El propésito 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 propdsito de dar cumplimiento a lo ordenado en el Decreto 2641 del 17 dediciembre
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 satisfaccidbn 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 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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Calle 11 No.3-32 — Edificio Banco de la republica Piso 8.
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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 Resolucion 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 Recepcién 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 2019 (enero a junio) es:
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GESTOR
PAP-PDA
TOLIMA

O

Soluciones

que transformaon

No. CLASE DE FES:EHA FES;A
RADICAD | SOLICITU DESCRIPCION DE LO SOLICITADO TRASLADO A RESPONSABLE
INGRES SALID
0 D
o) A
ENVIA TRASLADO
PARA SU
JHON | cONTRALORI Pogu_c\ﬁ/'lﬂ cP;E/T\g:\ISCIA INFORMACIONRY RESDPE =
19 2019/01/10 | 853 JAIRO TRAMITE TECNICA | 2=
VDA | AGENERAL | CAVIEDES HOYOS | . oomedtic o ENERO
MUNICIPIO DE o OF 14
DOLORES
ENVIA REMISION
OFICIO
SECRETARIO | SONTRALOR RESP 15
EYBER | oot i U PROVINCIAL v
30 2019/01/11 |  4:00 IAVIER | SEIERILY CONTRALORIA MISMO RAD 19 juridica | ==
TRIANA aoaron | GENERALTRASLAD e
O OFICIO SILVIA OF13
GRADIS HOYOS
DOLORES
BORA PARA SU
parmeia | asuntos | ENVIASOLICITUD | INFORMACIONY | RESP 25
83 2019/01/23 9:32 MONTARI JURIDICOS INFORMACION TRAMITE juridica ENERO
'\ ACCION MARIQUITA | CORRESPONDIENT OF 78
E
PARA SU
DORA RESP 28
| patRIGA | ASUNTOs | ENVIASOLICITUD | INFORMACIONY | jo | ==
84 20190123 | 932 | MURCE | ANIOS INFORMACION TRAMITE s ENERO
ACCION SALDARA | CORRESPONDIENT Eb 2R
A E OF 79
PARA SU
AMANDA | JUZGADO Egg'&ﬁg?&g INFORMACION Y %
109 2019/01/29 | 853 | CRISTINA| OCTAVO GABRIEL RGAUTE TRAMITE juridica | o=
TOVAR ORAL CSPINA CORRESI;ONDIENT s

De acuerdo con el cuadro anterior, se puede establecer que durante el mes de enero de
2019 se recibieron un total de cinco (5) PQRS, de las cuales cuatro (4) corresponden a
solicitud de informacion uno (1) corresponde una accion popular.
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o CLASE | FECHA FECH
' DE DE TRASLADO A A DE
RAD(I)CAD sobemu | inaRes DESCRIPCION DE LO SOLICITADO RELADO A oo
D 0 A
ENVIA PARA SU RESE.
Jlzeen ACCION | INFORMACION Y RAD
2019/02/0 | ANDREA YINETH SEGUNDO JURDDIC | 12711
148 6 =lei LEAL ADMINISTRATI | _POPULAR TRAMITE A DE
vo FALNDES 10 | CORRESPONDIEN e
DIAS TE AEGEEE
[0}
ENVIA PARA SU
JUZGADO
ACCION | INFORMACION Y 157 del.
177 | 20190021 | gio6 A A Y | oametO - | POPULAR TRAMITE juridica | 21de
Vo NESTOR | CORRESPONDIEN e
GREGORY TE
ENVIA
D | e,
2019/021 | e DIRECTOR ACCION | INFORMACIONY | oo\ e | 211del
178 ) 9:47 BONILLA RECTl AL TRAMITE i 13 de.
TRONCOSO CORRESPONDIEN P
VEREDA >0 marzo
MESUNO
HONDA
ENVIA
INFORMACIO PARA SU
2019/02/2 | MARIO FERNANDO | PROCURADURI | NACCION | INFORMACIONY | 5, | 165del
25 ’ 9:24 ARG A POPULAR TRAMITE ) 25 de
BARRIO | CORRESPONDIEN e
MACONDITO TE
ALVARADO
envia
mceodr'gge PARA SU
o . INFORMACION Y 326 del
321 20197/03’ 0| 11.04 fra;‘;% !‘;ar}t'gc'a S;:gﬁgg?i'ﬁgs TRAMITE tecnica | 11de
CORRESPONDIEN abril
agua aort
. TE
estudiantes
chaparral

De acuerdo con el cuadro anterior, se puede establecer que durante el mes de febrero de
2019 se recibieron un total de cinco (5) PQRS, de las cuales dos (2) corresponden a solicitud
de informacidn tres (3) corresponde una accion popular.
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No. CLISA\ESE ',:AEI(D:EH DESCRIPCION DE LO FECHA DE TIEDNIIEPO
RADIC soLicl | INGR SOLICITADO TRASLADO A RESPONSABLE SALIDA RESPUE
ADO STA
TUD ESO .
(Dias)
ENVIA
SOLICITUD
INFORMAC
ION PARA
DORA COMITE
PATRI AL LE P
313 2019/03 10:00 CIA TOS | VERIFICAC PARA SU INFORMACION Y TRAMITE | juridi | RESRAD 197 | 2019/03/
= /06 ’ JURIDI ION DE CORRESPONDIENTE ca 7 DE MARZO 06
MONT —_—
ARIA CcO ACCION
POPULAR
2007-0067
ACUEDUC
TO
ROVIRA
SOLICITD
INFORMAC
DORA ION
ASUN
PATRI ACCION
391 20/1195/03 2:12 CIA ngﬁDl POPULAR
MQNT co PROCURA
ANA DURIA
MUNICIPIO | PARA SU INFORMACION Y TRAMITE juridi | RESP RAD 289
DE FALAN | CORRESPONDIENTE ca 1 ABRIL 18-Mar
SOLICITD
INFORMAC
DORA ION
ASUN
PATRI ACCION
391 20/1195:03 2:12 CIA JECR)%I POPULAR
MQNT co PROCURA
ANA DURIA
MUNICIPIO | PARA SU INFORMACION Y TRAMITE juridi | 289 de 1 de
DE FALAN | CORRESPONDIENTE ca abril 18-Mar
ENVIA
SOLICITUD
INFORMAC
DORA ION
ASUN
2019/03 . PATRI TOS ACCION
449 127 3:20 CIA JURIDI PUPULAR
MQNT co INCIDENTE
ANA DESACAT
(¢}
MUNICIPIO | PARA SU INFORMACION Y TRAMITE juridi | 28529 de
DE IBAGUE | CORRESPONDIENTE ca marzo 28-Mar

De acuerdo con el cuadro anterior, se puede establecer que durante el mes de marzo de 2019
se recibieron un total de cuatro (4) PQRS, de las cuales uno (1) corresponden a solicitud de
informacion tres (3) corresponde una accién popular
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CLASE | FECHA FECH | TIEMPO
No. DE DE A DE DE
RAD(I)CAD soLicitu | INoREs | DESCRIPCION DE LO SOLICITADO TRASLADO A RESPONSABLE | &\ " o | beenUEs
D (o) A TA (Dias)
VONIE ENVIA PARA SU RESP
DERECHO DE | INFORMACION Y RAD
579 20192’04’ 2| 555 leéTH SURINCO PETICION TRAMITE F'Néﬁc'E 398 10 | 2019/05/20
o PAGOS CORRESPONDIEN DE
ESTAMPILLAS TE MAYO
HECTO ENVIA PARA SU RESP
R SOLICITUD INFORMACION Y RAD
592 2019404’ 21 257 | MARIO CONT&ALOR INFORMACION TRAMITE JURIDICA | 36529 | 2019/05/02
OROZC 5 DIAS CORRESPONDIEN DE.
o) GERENCIA TE ABRIL
ENVIA
2019/04/2 MO/L\I © REQUEOR MIER 364 de
260 2 920 | |sABEL LANAETT INFORMACION %
POSSO 5 DIAS abri
FONADE
VEE ENVIA PARA SU
DERECHO DE | INFORMACION Y 398 de
579 20192’04’ 2| 555 LIZéTH SURINCO PETICION TRAMITE F'NQxC'E 10de | 2019/05/20
o PAGOS CORRESPONDIEN mayo
ESTAMPILLAS TE
HECTO ENVIA PARA SU
R SOLICITUD INFORMACION Y 365 de
502 20193{04’ 21 257 | MARIO CONT&ALOR INFORMACION TRAMITE JURIDICA | 29de | 2019/05/02
OROZC 5 DIAS CORRESPONDIEN abril
o) GERENCIA TE
De acuerdo con el cuadro anterior, se puede establecer que durante el mes de abril de 2019

se recibieron un total de cinco (5) PQRS, de las cuales dos (2) corresponden a derecho de

peticion informacion tres (3) solicitud de informacion.
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No. | CLASE | FECH TIEIPo
; DE | ADE TRASLADO A FECHA DE
RADICA | <tier | INGRE DESCRIPCION DE LO SOLICITADO RESPONSABLE SALIDA RESPUE
DO STA
TUD e .
(Dias)
ENVIA
SOLICITUD PARA SU
HERMAN INFORMACIO | INFORMACION
661 | 02-May | 4:00 AUGUSTO CoggliAL N PROCESO | Y TRAMITE JU(';A'D' % 2019505/ 0
RIOS RESPONSABI | CORRESPOND MAYO
LIDAD FISCAL IENTE
2017 00365
ENVIA
SOLICITUD PARA SU
_ LILIA YANET | cONTRAL | 'NFORMACIO | INFORMACION | 30,5 | Resp RAD 3919 DE | 2019/05/0
SO GAMBOA ORIA N Y TRAMITE CA MAYO 7
ACUEDUCTO | CORRESPOND MAYO
VARSOVIA IENTE
CUNDAY
PARA SU
ENVIA TECNI
soag| ANDREA | ASUNTOS | oot | INFORMACION | U™ | oo pan 40716
703 11:32 | MAYORAL | JURIDICO Y TRAMITE 17-May
10 NTO ACCION JURIDI DE MAYO
ORTIZ S CORRESPOND
POPULAR CA
IENTE
ACCION DE
100 | 2019005/ | oo, |INFRAESTRUC TUTELA JURIDI | RESP RAD 421 de
15 ' TURA MARIA ELSA CA 16 MAYO
PARRA

De acuerdo con el cuadro anterior, se puede establecer que durante el mes de mayo de 2019
se recibieron un total de cuatro (4) PQRS, de las cuales tres (3) corresponden a solicitud de
informacion uno (1) corresponde una accion popular.
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DEL TOLIMA
JUNIO DE 2019
No FECHA TIEMPO
) CLASE DE DE TRASLADO A FECHA DE DE
RADICA | 56| 1ciTUD | INGRES DESCRIPCION DE LO SOLICITADO RESPONSABLE | SALIDA | RESPUES
DO .
(0] TA (Dias)
ENVIA
FABIO PRESIDENTE SOLICITUD
AUGUST JUNTA DE INFORMACI
869 20109é06’ o ACUEDUCTO ON 15 dias
SANCHE | VEREDA SAN~TA DERECHO
Z INES SALDANA Dg o se le dio reps el
derecho de PETICION | 5yRriDICA dia 3 de julio
peticion TECNICA con cons 638
ENVIA
oA JUZGADO ACCION
893 2019/06/ A CUARTO PIPULAR 10 10 dias
12 PUENTE ADMINISTRATIV DIAS
S (0] NOTIFICACI
ON
584 26 DE
accion popular JURIDICA JUNIO
DERECHO
JUNTA DE PETICION
2019/06/ PO ACCION SOLICITUD
921 13 A COMUNAL APOYO JURIDICA 15 dias
MOLINA VEREDA ANCON | TOPOGRAFI
TESORITO COoyY
VISITAS
se le dio reps el
derecho de dia 2 de julio
peticion con cons 604
ENVIA RESP
OF
dainober PETICIONAR se le dio reps
2019/06/ INFRAESTRUCT 10 PEDRO con cons 649 el )
247 17 etsrfib”z” URA CASTRO Y JURIDICA dia 4 DE 15 dias
| EDWIN JULIO
derecho de CASTANO
peticion RIOBLANCO
ENVIA
LUIS REMISION
2019/06/ EDUARD SECRETARIO OF se le dio reps el
948 17 (0] ADMINISTRATIV | CONTRALO juridica dia 23 de julio 10 dias
GONZAL (0] RIA con cons 766
EZ informacion
solicitud villarrica

De acuerdo con el cuadro anterior, se puede establecer que durante el mes de junio de 2019
se recibieron un total de cinco (5) PQRS, de las cuales dos (2) corresponden a solicitud de
informacion tres (3) corresponde una accion popular.



file:///C:/Users/d/Downloads/RADICADOS/CORRESPONDENCIA%202018/869%20JURIDICA%20TECNICA.pdf
file:///C:/Users/d/Downloads/RADICADOS/CORRESPONDENCIA%202018/921%20JURIDICA.pdf
file:///C:/Users/d/Downloads/RADICADOS/CORRESPONDENCIA%202018/947%20juridica.pdf
file:///C:/Users/d/Downloads/RADICADOS/CORRESPONDENCIA%202018/948%20JURIDICA.pdf

EDAT 52 O

. Empresa de Acueducto, -
gg Alcantarillado y Aseo del Tolima S.A ES.P SOIUCIOHeS
——— ‘n Agua para todos 9 rovifenben

DEL TOLIMA

CONCLUSIONES

1. Revisadas las PQRS radicadas durante el primer semestre del 2019 (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 2019 (enero a junio), las PQRS
radicadas contintan siendo relativamente baja.

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

Derecho de Peticidn: 2 en total en el primer semestre de 2019.
Quejas: 0 en total en el primer semestre de 2019.

Reclamo: 0 en total en el primer semestre de 2019.
Solicitudes y Otros: 15 en total en el primer semestre de 2019.
Accién Popular: 11 en total en el primer semestre de 2019.
Tutela: 0 en total en el primer semestre de 2019.
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4. Las respuestas fueron dadas dentro de los términos establecidos legalmente.

Cordialmente,

DIEGO ALBERTO CASAS MORALES
Jefe de Control Interno
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