Nit: 800.246.890-7 w’g !
de Vivienda de A ia 3
Empresa de Fomento de Vivienda de Armen i

IENDA
Evapresa de Fowert
de Utciavda de Armenio

» 0
MUNICIPIO DE ARMENIA

Armenia, octubre 31 de 2023

Doctor
Ricardo Emilio Muiioz Arbelaez

Gerente General
Empresa FOMVIVIENDA E.I.C.E

Asunto: Informe de Control Interno - Seguimiento PQRS del trimestre julio — agosto —
septiembre de 2023

Cordial Saludo,

En atencidn a lo dispuesto en el Decreto No. 005 del 06 de enero de 2021 “Por medio del cual se
delega la funcién de contestar derechos de peticion, requerimientos de organismos de control y
entidades publicas o privadas y toda solicitud efectuada a la Administracién Central del municipio
de Armenia”, en cumplimiento de los roles y funciones asignados de Control Interno y segun el
cronograma de actividades para la presente vigencia, me permito presentar este informe de
seguimiento de PQRS correspondiente al trimestre que comprende los meses de julio con 31
PQRs, agosto con 41 PQRs y septiembre con 23 PQRs, para un total de 95 PQRs tramitados, de
los cuales conforme a muestreo se revisan el 32% de las mismas para evaluar la oportunidad en
el recibido y contestacion al peticionario como lo establece la Ley 1755 de 2015 y el Decreto No.
005 del 06 de enero de 2021, asi como la efectividad del recibido de la informacion por parte del
ciudadano.

A continuacion las observaciones resultado del seguimiento:
1. El 20% de los PQRs revisadas, contestadas en tiempo extemporaneo, siendo el tiempo
maximo de contestacion 15 dias habiles y reportados al despacho de la Administracion
Municipal de Armenia como PQRS contestadas a tiempo. Ver anexo.

2. El 21% de las PQRs del total tramitadas fueron contestadas el mismo dia de su
vencimiento.

3. El 10% de las PQRS revisadas ingresaron repetidas.

4. En plataforma se encuentra la trazabilidad del proceso para la contestacion de las PQRS,
excepto lo que corresponde a la evidencia del recibido por parte del peticionario, lo cual
dificultad medir |a efectividad de la atencion para con el mismo.

f"_;a;mformamén de PQRs de julio remitida de manera repetuda al despacho en el
septiambre

7 €' En el historial del resumen de PQRS contintian apareciendo 11 vencidas, diez (10) PQRS
A8 del afio 2014 y una (1) de afio 2015, / ;
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Powered by CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

Nit: 800.246.890-7 ’
Empresa de Fomento de Vivienda de Armenia .

fOMVIVIENDA
dz\ m‘ a(‘“Fomcntz

Por lo anteriormente observado, se recomienda:

1. Para seguimiento y trazabilidad en la contestacion al ciudadano, los radicados de
contestacion deben coincidir con los dias registrados en la instancia de vencimiento del

PQRs.

2. En la medida de lo posible contestar las PQRS con fecha anticipada a la del vencimiento,
para no incurrir en el riesgo de tardanza en la preparaciéon de la informacién para la
contestacion.

3. Definir controles que faciliten validar que los PQRS fueron registrados para no generar
duplicidad en el registro de los mismos, asi como si se considera PQR o no.

4. Las evidencias de confirmacion de recibido de las respuestas entregadas a los
peticionarios, deben estar consolidadas y de facil acceso, sea en fisico o digital y en
especial deben ser parte de la trazabilidad en la plataforma que administra los PQRs.

5. Se debe cumplir con los dias de contestacion a los PQRs que conforme a la normatividad
corresponde a 15 dias.

Revisar la informacién a enviar en los informes de PQRs al despacho, que correspondza @
~ al periodo que se debe reportar.
1 T

n plan de mejoramiento que permita depurar los PQRS vencidos de vigencias
. dentro del cual se contemple con el proveedor de intranet — modulo
acion de PQRS, el proceso de cerrarlos en el Sistema de Atencion al Ciudadano

o se identifica mejora en la gestion del proceso, se invita a tener en cuenta las
jue se dan de manera periédica para garantizar la efectividad del mismo,
ue se presentan repetitivamente.
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