EMPRESA DE GEGURIDAD DEL ORIENTE 3 A5

Rionegro 10 de julio 2023 No presents
Feh, Rad: 10/07/2023 16:52:58
Rad. Nro: 00041

Ingeniero

EDGAR AUGUSTO SERNA GALLO

Gerente General

ASUNTO: Informe de seguimiento a las PQRSD, primer semestre de 2023.

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS, DERECHOS DE PETICION Y FELICITACIONES

INTRODUCCION:

Dando cumplimiento a las funciones que le asisten como instancia de evaluacién y seguimiento independiente
en la gestion adelanta para el tramite y respuesta de las PQRSDF de la empresa, la Oficina de Control Interno
realiza verificacion al cumplimiento de las disposiciones legales en la materia, asi como el funcionamiento del
procedimiento en cuanto al avance de las acciones de mejoramiento derivadas de las POQRSFD.

En atencion a lo anterior, se presenta el Informe correspondiente al primer semestre de 2023, el cual contiene
la revision de los aspectos de la interposicion de las PQRSDF de atencién al ciudadano y el andlisis de algunas
respuestas.

ALCALCE:

El presente informe se cenira en el seguimiento que realiza la Oficina de Control Interno a las PQRSDF, durante
el periodo 1 de enero al 30 de junio de 2023.

OBJETIVO:

Este informe tiene como objetivo dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 el
cual sefiala: “[...]En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir,
tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la mision de la Entidad...|"; igualmente, en esta norma se indica que: [...]La Oficina de Control
Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la
administracion de la Entidad un informe semestral sobre el particular...J", y, también, verificar la aplicacion de
lo establecido en la Ley 1755 de 2015, Decreto 491 de 2020 . Todo lo anterior enmarcado en la Tercera Linea
de Defensa del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG).
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RESULTADOS:

Teniendo en cuenta lo anterior se presenta el seguimiento del primer semestre del afio 2023. El informe y
seguimiento se construye con base en la informacion suministrada por la Secretaria General en el cuadro de
control y se realizaron algunas pruebas a través de la consulta de las respuestas dadas a los peticionarios.

Para la recepcion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF), se
cuenta con los siguientes canales de comunicacion:

1. Medio oral, escrito o telefénico

2. Pagina Web - Correo electronico: Se reciben Peticiones, Quejas y Reclamos y Sugerencias, a través de
la pagina Web.

3. Através del archivo.

En cuanto al procedimiento de PQRSDF, es importante anotar que este fue aprobado por en el Comité
de Gestion y Desempefio el dia 6 de julio de 2023,

TIPO DE SOLICITUD
Tipo de Solicitud
PQR 28
Solicitud 55
Total 83
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Tipo de Solicitud

Solicitud : ®PQR
66% _ = Solicitud

OBJETO DE LA PETICION

_ Objeto de la peticion Total
Ajuste Retroactivo 2
Derecho de peticion 9
Inconformidad 1
Poda arboles 2
Reclamo 1
Reparacion-Expansion Luminarias 22
Respuesta, requerimiento de garantia luminarias de escenarios
Deportivos del Municipio de Rionegro, interrupcion de términos. 2
Solicitud de documentacién -informacion 11
Solicitud de luminarias 25
Solicitud de pago y liquidacién 2
Traslado 2
Vigilancia y control 1
Visita técnica _ 3
Total general 83
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Obieto de Ia SO'icitud W Ajuste Retroactivo

u Derecho de peticién
I Inconformidad
Poda arboles

Reclamo
® Reparacion-Expansion Luminarias

B Respuesta, requerimiento de garantia luminarias de
escenarios Departivos del Municipio de Rionegro,

interrupcion de terminos,
B Solicitud de documentacion -informacion

# Solicitud de luminarias
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Objeto de la peticion

Visita tecnica

Vigilancia y control

Traslado

Solicitud de pago y liquidacion
Solicizud de luminarias

Sclicitud de documentacion -informacion

Respuesta, requerimiente de garantia lumimanias de escenarios
Depertivos del Municipio de Rionegro, interrupcion de termines.

Reparacion-Exgansion Luminarizs
Reclamo

Poda arboles

Inconformidad

Derecho de peticion

Ajuste Retroactivo

AR T N ISR S A B0
RS

Haciendo referencia a la tipificacién, el mayor numero de solicitudes PQRSDF recibidas, se relacionaron

con peticiones correspondientes a solicitud de luminarias con un
reparacion expansion luminarias con un 27%, solicitud e docume

derechos de peticion 11%.

porcentaje de 30%, seguida de
ntacion- informacion 13% y los

Ademas se puede determinar segin el cuadro de revision de la informacién que el medio que més se
utiliza para interponer PQRSDF, es fisico con un 57%, seguido de electrénico con un 43%.
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MEDIO DE INGRESO

Correo Electrénico 36 |
Fisico ] _47
Medio de Ingreso
® Correo Eléctronico
W Fisico
ESTADO
Abierta |
Cerrada 70
endiente -Vacia | 12
Total 1 83
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Estado

m Abierta
= Cerrada
& Pendiente -Vacia

De acuerdo con la revision realizada se encuentra que existen PQRSDF que se no se ha respondido y el plazo
era hasta el 7 de julio de 2023

f

Carlos Alberto  Solicitud

Solicitud 00111 14/06/2023 Vergara Prestaciones Eg::;nim 07/07/2023
Arbelaez Sociales
Se encuentra en la relacion que una peticion se respondié fuera del plazo
i = 4 S © pendiente
| proceso de
liquidacid
; Albgiro :::':'d ] d:‘IJa B:de:
| Montoya % . de la
PaRsD 00043 3/03/2023 BelloSKG g;:f:;;';;c Fifito :‘:I‘; M G000 LM  Coisds  aedmsie
TECNOLOGIA v 1182023 Cm'npra‘pzni
BAS oc su revision y
aprobacion
! fecha timite
| 14/04j2023

Empresa de Seguridad del Oriente SAS.
WWW.eS0.gov.co

Cra. 46 # 30 - 425
Vereds el Rosal
Rionegrag, Antioquia
57 (4) 520 40 60 ext. 1900

NMTGQNMNaQAR1IA_Q




Materialidad de la respuesta (Calidad):

Para el calculo de la muestra objeto de analis

is, se empled muestreo aplicado al nimero de la poblacion

el cual arrojo una muestra fotal de PQRSDF (Nivel de confianza del 95%), la cual se visualiza a

continuacion:
AUDITORIA:

Muestreo Aleatorio Simple para estimar la proporcion de una poblacion
Proceso
Sujeto 6 Punto de Controf: T
Calculode la muestra para; ~ |PQRSDF o i
Periodo Evaluado: ~|ENERO A JUNIO 2022
[Preparado por: __|ANA PATRIGIA PINEDA RAMIREZ
|Fecha: . 610712023
Revisado por:
'Fecha: o

INGRESO DE PARAMETROS

TAMANO DE LA MUESTRA
Férmulal 51 |

wuesia optmal 5]

‘Tamaiio de la Poblacion (N) 83
'l-Erro;!:!uestra_l"{LEh}_“_ s ]
Proporcion deExito(P) | 5% |
Nivel de Conflanza 80%
Nivel d-e'Conﬁanz-e_z_'{.'Z-]['(-{)_ 1 1e4s

Formula para poblaciones infinitas

n= _z° *Flj* Q

Formula para pobiaciones finitas

P*Q*Z N
N*E'+74P*Q

n=

2= Valor de la distribucion normal estandar de acuerdo al nivel de confianza
E= Emor de muestreo (precision)

N= Tamafio de la Poblacién

P= Proporcion estimada

Q= 1P

Fuente: Contraloria General de la Repiblica. Gontraloria Delegada para el Sector Social. Agosto 2011

Se evidencit que del total de las PQRSD seleccionadas para el seguimiento, se resolvit la inquietud
puntual planteada por el peticionario, y se pudo verificar que se le da respuesta de acuerdo con la

solicitud.
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ATENCION DE QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS POR ACTO DE CORRUPCION

Denuncias por actos de corrupcion. Durante el periodo de seguimiento, no se presentaron denuncias
por actos de corrupcion, segun la relacién de la informacion entregada por el area de Archivo.

RECOMENDACIONES:

Es importante que la Entidad capacite a todo el personal sobre el procedimiento de las PQRSDF.

Es importante que se continue realizando controles a las PQRSDF.

Fortalecer y facilitar formatos electronicos que facilitan la presentacién por parte de los usuarios y
garantizar el seguimiento de los diferentes tramites radicados en la Entidad.

W ho =

CONCLUSIONES:

Es importante resaltar el compromiso y las acciones de mejora implementadas para lograr tener un mayor
control de las PQRSDF, ya que se cuenta con un Procedimiento el cual fue aprobado en 6 de julio de 2023.

Se tiene un archivo de control de todas las PQRSDF que llegan a la Entidad.

“TODOS HACEMOS PARTE DEL AUTOCONTROL”

Cordialmente,

%AJF;ATHC[A PINE

Jefe de Control Interno.
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