Armenia, 25 de julio de 2019

Jesus Antonio Nifio Sanchez
Gerente

) é L
Sistema Estrategico de transporte Publico

: 900333837 1
ST /NA 103

e
FECHA: 25 ~©3F ~ 19
HORA: A 1 QO Y M

Empresa AMABLE EI.CE ~ "OMB™

Asunto: Informe de seguimiento PQRS primer semestre 2019

Cordial Saludo:

De acuerdo con lo dispuesto en la ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcion, de
forma atenta presento ante su despacho el informe de los resultados obtenidos del
seguimiento realizado por parte de la oficina de control interno de AMABLE
E.|.C.E, a las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes (PQRS), correspondiente
al primer semestre de 2019, para este analisis se tomaron muestras aleatorias
fisicas de los PQRS recibidos en los meses de enero, febrero, marzo, abril, mayo
y junio de la vigencia 2019; igualmente se revisaron todas PQRS del primer
semestre en el aplicativo administrativo de los PQRS de la Empresa “Ventanilla

Unica Virtual”.

FECHA DE PRESENTACION

Julio 25 de 2019

OBJETIVO DEL SEGUIMIENTO

Verificar el estado de atenciéon a las Peticiones,
Quejas, Reclamos y Solicitudes por parte de
Amable en el primer semestre de la vigencia
2019.

ALCANCE DEL SEGUIMIENTO

El seguimiento cubre el periodo comprendido
entre 01 de enero de 2019 al 30 de junio de
2019, revisado en fisico las PQRS interpuestas
ante la entidad en los meses de enero a junio,
haciendo uso de una muestra aleatoria.

CLIENTE DEL SEGUIMIENTO

La Gerencia de Amable, delegado para la
administracion del sistema de atencion de las
PQRS y cada lider que se involucre en las
respuestas correspondientes.

RESPONSABLE DEL

Rocio Castillo Blanco- Asesora de Control

SEGUIMIENTO Interno
CRITERIOS DEL Evaluar el estado de las respuestas de las
SEGUIMIENTO PQRS que ingresaron a la Empresa AMABLE

E. I.CE en términos de oportunidad Yy
veracidad de la informacion.




CONCLUSIONES DEL
SEGUIMIENTO

En cumplimiento del articulo 76 de |a Ley 1474
y el Decreto 2041 de 2012, se realizé el
seguimiento y verificacién de los Derechos de
peticion y solicitudes interpuestos, se realizé
muestra aleatoria a los meses de enero,
febrero, marzo, abril, mayo y junio de 2019,
evidenciando que segun la muestra revisada
Seé encuentran tres solicitudes que se
respondieron fuera de términos de Ley.

En conclusion:

De acuerdo a las evidencias revisadas se pudo
concluir que la entidad dio respuesta dentro de
los términos de Ley al 97% de los
requerimientos hechos por la comunidad.

OBSERVACIONES
GENERALES

Se recomienda que, en el aplicativo de las
PQRS:

-Se diligencie todas las casillas de informacién
dispuestas para ello

-En la casilla fecha de respuesta se debe
relacionar la fecha de recibido por el
peticionario o la recibida por la Empresa por la
que se envia el oficio

-Se de respuesta dentro de los términos de Ley
a la totalidad de las solicitudes requeridas a la
Empresa para evitar posibles sanciones, por lo
tanto, es importante que se establezcan
acciones que permitan capacitar a los
delegados para elaborar las respuestas y
generar alertas antes de los tiempos.

Cordialmente,

Rocia Cast\llo Blanco
Rocio Castillo Blanco

Asesora de Control Interno
Empresa Amable E.I.C.E

Proyecto y Elaboro: Rocio Castillo Blanco '}
Anexo: Cuatro (4) folios informe PQRS




MUESTRA ALEATORIA EN FiSICO SEGUN REPORTE VENTANILLA UNICA PRIMER SEMESTRE DEL 2019

RADICADO

ESTADO

FECHA DE
INGRESO
afo-mes-dia

PETICIONARIO

FUNCIONARIO
ASIGNADO

TIPO DE
REQUERIMIENTO

FECHA DE
VENCIMIENTO

FECHA DE
RESPUESTA
SEGUN OFICIO

OBSERVACIONES
POR PARTE DE
CONTROL
INTERNO

2019PQR647280

Finalizado
vencido

2019/06/25

Despacho del Alcalde

Laura Fernanda Quiroga
Celis

Solicitudes

2019/07/05

AM-PGG-SETP- 0576
Armenia, julio 05 de
2019y recibido por el
peticionario el
05/07/2019

oficio enunciado como
respuesta a la circular
No 21

Se contest6 en términos

2019PQR232231

Finalizado
vencido

2019/06/14

Personeria Municipal
de Armenia

Gabriel Concha

Derecho de peticion
(10 dias)

2019/07/02

AM-PGG-SETP- 0573
Armenia, julio 07 de
2019y recibida por el
peticionario en julio 05
de 2019

Se contesto6 en términos

2019PQR952404

Finalizado
vencido

2019/06/10

Alexander Ramirez

Angela Viviana Burgos

Derecho de peticion
(10 dias)

2019/06/25

AM-PGG-SEPT 552 del
25 de junio de 2019y
enviado por correo el
26/06/2019

Se contest6 en términos

2019PQR509790

Finalizado
vencido

2019/05/16

Claudia Marcela
Valencia granada

Gabriel Concha

Derecho de peticion
(10 dias)

2019/05/30

AM-PGG-SEPT 0476
del 27 de Mayo de
2019y recibido por el
peticionario el 30 de
mayo de 2019

Se contesto en términos

2019PQR740420

Finalizado
vencido

2019/05/13

Celinda Margely
quifiones Berano

Oscar Ivan Aristizabal

Derecho de peticion
(10 dias)

2019/05/27

AM-PGG-SEPT -450
del 17 de mayo de
2019 y recibido por el
peticionario por correo
electronico el 20 de
mayo de 2019

Se contest6 en términos




2019PQR899850

Finalizado
vencido

2019/04/16

Ministerio de Hacienda
y Crédito Publico

Laura Fernanda Quiroga
Celis

Solicitud de informacién
(11 dias)

2019/05/06

AM-PGG-SEPT -0405
del 06 de mayo de
2019, se envio por
correo certificado el 07
de mayo de 2019

Se contest6 en términos

2019PQR322844

Finalizado
vencido

2019/04/16

Departamento
Administrativo juridico-
Alcaldia de Armenia

Angela Viviana Burgos

Solicitud de informacion
(10 dias)

2019/05/03

AM-PGG-SEPT -0394
del 02 de mayo de
2019y recibida por el
peticionario el 03 de
mayo de 2019

Se contestd en términos

2019PQR253856

Finalizado
vencido

2019/04/15

Oficina Asesora
Juridica del Despacho
del Alcalde

Angela Viviana Burgos

derecho de peticién
(10 dias)

2019/05/02

AM-PGG-SEPT -0395
del 02 de mayo de
2019y recibida por el
peticionario el 07 de
mayo de 2019 .

Se contest6 en términos

2019PQR23713

Finalizado
vencido

2019/04/11

EDEQSAESP

Gabriel Concha

Solicitud de informacion
(10 dias)

2019/04/29

AM-PGG-SEPT -0362
del 23 de abril de 2019
y recibida por el
peticionario el 23 de
abril de 2019 .

Se contest6 en términos

10

2019PQR275552

Finalizado
vencido

2019/04/11

SENA -Servicio
Nacional de
aprendizaje

Jeyson Pérez Jurado

Solicitud de informacién
(10 dias)

2019/04/29

AM-PGG-SEPT 454
del 20 de mayo de
2019y recibida por el
peticionario por medio
electrénico el 29 de
abril de 2019

Se contest6 en términos

1

2019PQR160587

Finalizado
vencido

2019/04/09

Bertha Londorio

Gabriel Concha

Derecho de peticion
(10 dias)

2019/04/25

AM-PGG-SEPT -0387
del 30 de abril de 2019
y recibida por el
peticionario por medio
electrénico el 30 de
abril de 2019

Se contestd en términos

12

2019PQR635311

Finalizado
vencido

2019/04/04

Ofimodular

Gabriel Concha

Solicitud de informacién
(10 dias)

2019/04/22

AM-PGG-SEPT -0327
del 11 de abril de 2019
y recibida por el
peticionario 11/04/2019

Se contest6 en términos




AM-PGG-SEPT -0345
del 15 de abril de 2019

13 | 2019PQR630795 S';a(;';z“ 2019/04/04 gz:‘:pﬁ"”m Garcia Jes“SS’;:tc"h':g Nino S°"°"”‘(’1‘(’)e (;:::)r macion | o01g/0422 |y recibida por el Se contest6 en téminos
peticionario 17 de abril
de 2019
AM-PGG-SEPT -0353
Finalizado Veeduria Ciudadana Derecho de peticio deli15.de abrl de:2019
i v n et
14 | 2019PQR410428 : 2019/04/03 Angela Viviana Burgos - 2019/04/17 y recibida por el Se contesté en términos
vencido de defensa de la gente (10 dias) peticionario 24 de abril
de 2019
AM-PGG-SEPT -0306
S - g " ot del 02 de abril de 2019
15 | 2019PQR629435 5;’:'?32"“ 2019/04/01 g:’::;"e’:;""”"'c'pa' Latrg Fe”;'l‘i‘;a Quirdgd Derfﬁ?;{::gg:m" 2019/04/03 |y recibida por el Se contesto en téminos
e peticionario 03 de abril
de 2019
Departamento AM-PGG-SEPT -0363
Finalizad administrativo de Solicitud de inf " del 23 de abril de 2019
16 | 2019PQRs96005 |- "Z %S ©  |2019/04/01 Bienes y Suministros Gabriel Concha St ofmagion 2019/04/15 |y recibida por el Se contestd en terminos
vencido Alealdla dé Afmenia (10 dias) peticionario 23 de abril
de 2019
AM-PGG-SEPT -0277
Finalizado Dlicpadmsooespeal Solicitud de informacién detapide mapoe
17 2019PQR612574 | 0 2019/03/20 y comunitaria- Amparo Correa Valencia 10 dias 2019/04/04 2019y recibida porel | Se contest6 en términos
= Despacho del Alcalde ( ) peticionario 29 de
marzo de 2019
Se llevo la invitacién
L L G St e Pblica el 20/03/2019 y
inalizado ecretaria de esner Ameth Rengifo erecho de peticion recibida por el 3
18 | 2019PQRos50837 | L0 2019/03/18 S il (10 dias) 2019/04/02 v vl T Se contestd en términos
marzo de 2019
el AM-PGG-SEPT -0317
Finalizado T i T Gesner Ameth Rengifo | Solicitud de informacion del 08 de abril de 2019 | se contesto fuera de
19 | 2019PQR943440 | .20 2019/03/15 Administrativo juridico- o 10 dizs) 2019004101 |\ tecibido el 11 de abril e i

Alcaldia de Armenia

de 2019




20

21

22

23

24

25

26

Juzgado tercero

Se presento la
invitacion Publica al
juzgado el 20 de marzo

2019PQR695198 5;':130[:32‘“’ 2019/02/22 Administrativo del Gesner A;":;': Rengo De’e‘ﬂ%‘jﬁa‘zt”"" 2019108003 |de 2019 y recibida por | Se contestd en términos
circuito el peticionario 20 de
marzo de 2019
AM-PGG-SEPT -0302
del 01 de abril del 2019
Finalizado Jorge Eliecer Pinzon > Derecho de peticion y recibida por el :
2019PQR959287 oIS 2019/03/14 Martinez Gabriel Concha (10 dias) 2019/03/29 peticionario 02 de abril Se contesté en terminos
de 2019
AM-PGG-SEPT -0263
L \oadiria Gilida Derechode veticid del 22 de marzo del
inalizado eeduria Ciudadana . erecho de peticion 2019 y recibida por el y
2019PQR80308 Venedo 2019/03/11 de defensa de la gente Angela Viviana Burgos (10 dias) 2019/03/26 peﬁcignario o7 cfe Se contest6 en términos
marzo de 2019
AM-PGG-SEPT -0186
Finalizado Derecho de peticion del 28 de febrero de
2019PQR642289 venddo 2019/02/27 Mateo Morales Leydy yohana Rico Tobon 10 diaps) 2019/03/13 2019 y recibida por el | Se contest6 en terminos
peticionario
AM-PGG-SEPT -0220
- : : ; ; .- del 11 de marzo del
2019PQRB69398 F"f“?za‘m 2019/02/22 Sl &fj0a Adnana dSLP:iae’ Callejas De’ec(:% ieia‘:;’“c"’" 2019/03/08  |2019y recibida porel | Se contests en terminos
venaido P q peticionario 20 de
marzo de 2019
AM-PGG-SEPT -0349
- 3 . 2 Solicitud de del 15 de abril del 2019
2019PQR966E3 F'“alféa“ 2019/02/15 EDEQ SAESP FRgRRLES Fier Callejas documentacién 2019/03/01 |y recibida por el Sowaftiesss fgmdy
vencido ugue (10 dias) peticionario el 15 de términos
abril de 2019
AM-PGG-SEPT -0172
Finalizad: Secretaria de Solicitud de del 28 de febrero del
2019PQR713791 Gl d ©  |2019/02/14 i getuclis Juan Carlos Hurtado documentacion 2019/02/28 2019y recibida por el | Se contest6 en términos
vencido nfraestructul (10 dias) peticionario el 04 de

marzo 2019




AM-PGG-SEPT -0151
del 20 de febrero de

27 | 2019PQR114570 F'”a’.';ad" 2019/02/05 ;S‘:rcr::”mf Favian Mora S°"°'t”‘(’1%e d':‘af;’)’ macion | o1g/0219 2019y recibida porel | Se contests en téminos
vencido niragstruciura peticionario el 20 de
febrero de 2019
AM-PGG-SEPT -0208
s * oL 5 - 3 . del 05 de marzo de
28 | 2019PQR464912 F'”a[.';a‘m 2019/02/01 gf”:fe“’i Tr?" loriglide | .. aura Fe’gi’l‘i‘;a Quiroga S°"°"”‘:1‘2)e d'i”af;’)m‘ac"m 2019/02/15 (2019 recibida porel | Se contests en términos
veneido aneacio peticionario por email
el 08 de marzo de 2019
Finalizado Ohicina Asesoraisocial Solicitud de informacién il ke
29 | 2019PQR862048 : 2019/02/01 y comunitaria- Emmanuel David Cortes i 2019/02/15  |fotogréfica de la Se contest6 en términos
vencido Despacho del Alcalde (10 dias) asistencia al evento
AM-PGG-SEPT -0134
e Asociacion de Ty del 14 de febrero de
30 | 2019PQR99G755 S;’;ac'i'zta)“ 2019/01/30 vendedores y Angela Viviana Burgos Derec(:% ‘;?a‘;?“c'é" 2019/02113  [2019y recibida porel | Se contests en términos
veedurias ciudadanas peticionario el 15 de
febrero de 2019
AM-PGG-SEPT -0145
e i - del 21 de febrero de
31 | 2019PQRa25117 |TN2NZ3d0 1o640/04/09 Despacho del Alcalde | Emmanuel David Cortes | Derecho de peticion 2019/02/19  [2019y recibida porel | Se contesté en términos
vencido (10 dias) o .
peticionario el 21 de
febrero de 2019
AM-PGG-SEPT -0124 (Se realiz6 el oficio con
del 13 de febrerode |fecha de 13 de febrero de
2019y recibida porel (2019, se vencia el plazo
peticionario el 15 de el 14 de febrero de 2019
febrero de 2019 y fue recibido por el
peticionario el 15 de
s Departamento N = . febrero de 2019, se
32 | 2019PQRE83764 [T 212390 |on1g/01/24 Administrativo Juridico|  Angela Viviana Burgos S°"°'t”‘:1%e - macion | 2019102107 contestd fuera de los

Alcaldia de Armenia

términos por un dia. Se
recomienda que el
responsable de contestar
las PQRS se cerciore que
la respuesta sea
entregada a tiempo.




33

2019PQR378483

Finalizado
vencido

2019/01/24

Maria Nancy Riasquey
de Bernal

Adriana del Pilar Callejas
Duque

Derecho de peticién
(10 dias)

2019/02/07

del 04/02/2019y

pero sin fecha de
recibido

AM-PGG-SEPT -0077

recibida con nombre,

Se contest6 en terminos.
cuando se lleva un oficio
de Amable E.I.C.E, se
recomienda que quede
registrado en la copia, el
nombre y la fecha del
recibido

2019PQR925914

Finalizado
vencido

2019/01/23

Secretaria de
Desarrollo Social

Laura Fernanda Quiroga
Celis

Solicitud de informacion
(10 dias)

2019/02/06

El oficio AM-PGG-
SEPT-008 del 08 de
enero de 2019,y
recibida por el
peticionario el 09 de

Se contesto en términos

enero de 2019 . NOTA:
el oficio llego después y
ya se habia dado
respuesta a la solicitud

35

2019PQR178526

Finalizado
vencido

2019/01/23

Deprtamento
Administrativo de
Planeacion Municipal -
Alcaldia de Armenia

adriana del Pilar Callejas
Duque

Solicitud de informacion
(10 dias)

2019/02/06

Con los oficios AM-
PGG-SETP-85 de
febrero 05/2019, y
recibido por el
peticionario el dia 06
de febrero de 2019y
AM-PGG-SETP-89 de
febrero 06/2019 y
recibida por el
peticionario el
07/02/2019

36

2019PQR281163

Finalizado
vencido

2019/01/22

Contraloria Municipal
de Armenia

Rocio Castillo Blanco

Atencion urgente 2 dias

2019/01/24

AM-PGG-SEPT-0045
del 24 de enero de
2019, y recibida por el
peticionario el 24 de
enero de 2019

Se contest6 en terminos

Se contest6 en términos




Consorcio Vial

AM-PGG-SETP-0095

Se dio respuesta a la
solicitud con el oficio AM-
PGG-SETP-0095 de
febrero 06 de 2019 y
recibido por el
peticionario febrero 12 de
2019, por lo tanto se

: . . de febrero 06 de 2019, B
37 |2019PQRissegy  |Finalizado 2019/01/17  |Armenia Jaime Liberth David Guzman o i 4 (15 dias) 2019/02/07 |y recibido por el confestoatiempo; se
vencido Mosquera i 4 " recomienda que cuando
Carmona Soto peticionario el dia 12 5
de febrero de 2019 se conteste un oﬁmo se
suba a la ventanilla el
mismo dia que se da
respuesta a la solicitud
para evitar que se
muestre como vencido.
se contest6 en términos
AM-PGG-SEPT -794
del 09 de enero de
2019 y recibida por el
Finalizado Departamento ! Solicitud de peticionario 09/01/2019 : .
38 {2019PQR941414 enicids 2018/12/21 Administrativo Juridico Luis Carlos Gonzalez informacion(10 dias) 2019/01/09 Se contesté en terminos
AM-PGG-SEPT -792
Finalizado Departamento Derechg de‘peticionids 08 Sl gs
39 |2019PQR705639 - 2018/12/21 SR RE . Luis Carlos Gonzalez [interes general y/lo 2019/01/09 2019y recibida porel | Se contesté en términos
vencido Administrativo Juridico particular peticionario 08 de
enero de 2019
AM-PGG-SEPT -792
Finalizado Departamento perschoideipetatdo b o b
40 [2019PQR659907 : 2018/12/21 partamey ) Luis Carlos Gonzalez  |interes general ylo 2019/01/09 2019y recibida por el | se contests en términos
vencido Administrativo Juridico

particular

peticionario 08 de
enero de 2019




