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INTRODUCCION

En cumplimiento al Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, “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. La oficina de control interno debera
vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y
rendiré a la administracién de la entidad un informe semestral sobre el particular’ asi
mismo la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticion”. Decreto 1166 de Julio 19 de 2016 "Por el cual se adiciona el capitulo 12
al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacion,
tratamiento y radicacién de las peticiones presentadas verbalmente". Resolucion N°
001519 de 24 de Agosto de 2020 “Por la cual se definen los estandares y directrices
para publicar la informacion sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los
requisitos materia de acceso a la informacién publica, accesibilidad web, seguridad
digital, y datos abiertos”. Circular 100-010-2021 Directrices para fortalecer la

implementacion de lenguaje claro.

El Municipio de Pitalito realiza el seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Solicitudes y Denuncias (PQRSD) presentadas por los ciudadanos o grupo de
ciudadanos con el fin de verificar su oportunidad, materialidad, congruencia y
veracidad para lo cual se apoya en los registros de la red Extranet implementada
por la administracion municipal, el cual lleva el registro desde su radicacion hasta
la salida de su respuesta, adicionalmente permite generar reportes permanentes
sobre el estado de las PQRSD, buscando determinar las posibles debilidades y
fortalezas para ser llevadas a la alta direccién en busca del mejoramiento continuo
de la Entidad y con ella, afianzar la confianza del ciudadano en las instituciones

publicas.
Para dar cumplimiento a lo anterior, la Oficina de Control Interno como fuente de

informacién tiene en cuenta el informe presentado por la Secretaria General,
proyectado por la Técnico Administrativo lider de atencién al ciudadano.
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OBJETIVO.

Garantizar la efectividad del ejercicio de los derechos reconocidos en la
Constitucidn y facilitar la participacién de los ciudadanos en las decisiones que los
afectan mediante la promocién especifica de la participacion ciudadana,
optimizando el procedimiento de atencién a las PQRSD.

ALCANCE.

El seguimiento se realiza a las PQRSD radicadas durante el periodo comprendido
entre el 01 de enero y 30 de junio de 2022, con base en la informacion
suministrada por la Técnico Administrativo Lider de Atencién al Ciudadano de la
Secretaria General y por la consulta realizada a través del sistema Extranet que

maneja el municipio de Pitalito.

METODOLOGIA.

La Alcaldia Municipal cuenta con cuatro canales de atencion, a través de los cuales
los ciudadanos y grupos de interés pueden formular peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias sobre temas competencia de la entidad; estipulado
mediante el protocolo de atencién al ciudadano aprobado por el Comité Institucional
de Gestion y Desempefio MIPG y adoptado mediante resolucion 1295 de 2019.

Canal Virtual: La Alcaldia Municipal ha dispuesto de un link en su pagina web
www.alcaldiapitalito.gov.co para la radicacién, a través del cual se pueden formular
las PQRSD, al igual que el ciudadano las puede radicar a través del correo
electronico institucional atencionalciudadano@alcaldiapitalito.gov.co; asi como el
correo electrénico de la Secretaria de Educacién

secretaria.educacion@sempitalito.gov.co y atencién telefénica — S.E.M

Canal Escrito: Conformado por los mecanismos de recepcion de documentos
escritos a través de correo postal o radicacion personal o a mediante el buzén.

Canal Presencial: Se puede acceder en el contacto directo con el personal de
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Atencion al Ciudadano a través de la Ventanilla Unica en el segundo nivel de
servicio, con el fin de brindar informacién personalizada frente a peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias o recibir la misma de manera verbal adelantando
el tramite de radicacién, en el evento de ser necesario.

Canal Telefénico: La Administracion municipal ha dispuesto diferentes lineas
telefénicas para atender las solicitudes y/o quejas que requieran presentar.

A continuacion se relacionan los canales de atencién con su especificacion del
servicio a prestar:

Se presta atencion presencial -

en cada una de las secretarias |

dependiendo la necesidad de]
: c:udadano -

Dias habiles lunes a viernes

de 7:30 de la mafana - hasta

las 12:30 de la tarde, y de
2:00 de |a tarde a 5:00 de la
- tarde. ‘

Carrera 3 No4 .78
Centro = Administrativo

. Municipal “La Chapolera” '
Pitalito - Huila

- ;Casa Municipal .
. Calle 6 No. 3-48
PRitalito-Huila

- Oficina del SISBEN
 Casa Municipal
_ Carrera6No. 3-48 ‘ .-
: : : ‘A través de. este ‘servicio el
ciudadano puede ‘radicar sus -
trémites, " consultas, - quejas, -
reclamos, " sugerencias = por
-escrito 'y “verbales, " las cuales
son remitidas ala dependencia.;

Dias habiles  de lunes a
“Jjueves de 7:30 de lamafiana
= hastalas™ 12:00 - del
~mediodia, y-de 2:00.de-la
tarde a 5:00 de la tarde. -

3 Nod 78
Administrativo
Municipal "La Chapolera”

Rédi¢acién  Carrera
de PQRS = Centro
~Alcaldia

Pitalito —Huila

Municipal - ::y
CSEM e

 hitps:/lextranet huila.qov.

- El dia viernes. de 7:30'de la
--mafiana - hasta las 12;00 del
-mediodia, y de 2:00 de-la
tarde a 4:00 dela tarde,
~La ventanilla
encuentra activa las 24
horas, .no obstante los

Unica se ‘

competente para que allf ‘sean..
resueltas

La ventanilla Unica es una:
herramienta . que permite
radicar Jos requenmlentos en:

'Ventah:i‘lléﬂ*r co/pitalito/site.aspx?codi - requerimientos  registrados Ilnea
_Unica - go=d3683891-817b- . = por  dicho medio  se
gestionan den ro de das

'Por este medlo los c!udadanos

: 4485-a1f0—b6028¢5f2532”
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atencionalciu
-dadano@al
- -caldiapitalito.gov.co

Correo
electrénico -

-por

“Se-encuentra activo las 24
~horas,

no - obstante, - los
requerimientos " registrados
-dicho~ “medio ' 'se
gestionan:dentro del horario;

+07:30 de la mafiana‘'a 12:30
.de ‘la-tarde 'y 02:00 de la

tarde a 05:00 de la tarde de
“lunes a viernes.

Por.-este “canal ‘el ciudadano
puede . -formular. - consultas,
quejas, solicitudes, petxcxonesy
“reclamos.

La pagina ‘se encuentra

. acliva

las: 24 horas, no

_Pagina web
. co

www.alcéldiapitélito.gov. :

obstante, los requerimientos
registrados por dicho medio

_ se gestionan-dentro de dias
- habiles.

‘Redes
sociales

Alcaldia de Pitalito oficial

Ventanllla ,
Unica'S. A C

- ariasdeeducacion.gov.co

- 'http //sacZ gesnonsecret

Activa las 24 horas

- Elportal se encuentra activo
- las 24 horas, no obstante los
: requerimientos
.~ por.
gestionan dentro de los dias.

_registrados

dicho medio se

/app_ngin/?sec=63

secretana educaaon@s

.i | mgltahto govi.co
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 habiles.:

El objetivo fundamental del”
portal del municipio es utilizarla
web como principal canal de .
informacion  util, actualizada .
para toda la comunidad y el
ciudadano. , -

Por:este canal el ciudadano :
también  puede  formular .
consultas, quejas reclamos,
sugerencias; se accede a |
opcion PQRS desde el s
web - :

nde . se"publica:
constantemente - :informacién -
acerca .- de actividades,
servicios, planes -y -proyectos
que adelanta la. administracién. .
- municipal.

La  ventanila es
herramienta que le permite ‘
realizar los tramites y servicios
dispuestos en linea por la
Secretarfa ~ de  Educacién

Municipal. Se accede ala :

ventanilla desde el-sitioweb

www. semprtahto gov.co,

~ opcion SAC. (Sistema de

_Alencidn al Ciudadano).

Fan Page

una

- ."Se encuentra disponible:.las_..
124 ~-horas
- embargo_los requerimientos -

registrados por - este _medio

-del 'dia, . sin

seran gestionados dentro:del

"‘ horario: 07:30 a.m. a 12:30
m; y0200pm 205,00 p.m.
- “lunes a viernes.

Por.este canal. el ciudadano.
puede - formular .-~ consultas;
quejas y -hacer:seguimiento al~
estado de sus tramites.
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317 656 5364

/ Ambiente y Gebtlon del Rxesgo 7

318 428 1282
316 356 8780

. i Lomxsana de Farmha

e

] / Familias en Accion

Adulto Mayor

318 401 4773

318 226 9436

318 608 5116
3156123972

‘,/ Secretaria de Gobierno

o/ Umd')d de VncnrnEm

/ Sec Goblermo (Umdad de V;ct:mas)

/ Goblerno Comunitario

31 5 261 4802

/ Secretarna de Infraestructura

315371 7021

/ Secretarxa General

316332 0532

‘ 31 8"762”9767733

‘~Secretaria de Sa!ud-ASeguramiento

7 fl/ﬁ %ec Salud—Atenc:én al Qudadano

315 444 9765

. i/ Secretaria de Planeacién

3182269900

/- Oficina de Sisbén

318 226 9895
31 8 3507741

'/ “Cobra Coactivo

/ ecretarxa de Eduracron

3186229217

) / Direccion Tecmca De Vt\/lend—r

318828 7396

S Almacén Mumcnpal

318 226 9407

-/ Tesoreria Municipal

Se encuentra estandarizado el procedimiento mediante el CODIGO: P-GAC-02
TRAMITE DE PQR’S Y ENVIO DE CORRESPONDENCIA, el cual establece como
puntos de control acorde a la Ley 1755 de 2015 Articulo 14. Términos para
resolver las distintas modalidades de peticiones los siguientes:
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Peticrién‘en interés generaly | Dentro de los quinc_e (15) dias siguientes afsu
particular - recepcion =
Peticiones de Documentos e Dentro los diez (10) dias siguientes a su
Informacion recepcion
Consultas - , Dentrolt,ie los trel,nta;(r30) dias siguientes a su
recepcion - . g
Peticiones entre autoridades Dentrolc'je los cinco (5) dias siguientes a su
recepcion
i Dentro de los cinco (5) dias siguientes a su
Informes a concejales T aa
£ recepcion - ~ :

ANALISIS DE LA INFORMACION

De acuerdo con la informacion suministrada por la Secretaria General proyectada por
la Técnico Administrativo lider de atencién al ciudadano, en el Sistema de Gestién
Documental “EXTRANET”, se pudo establecer que dentro del periodo objeto de
evaluacion (enero — junio de 2022), la Alcaldia municipal de Pitalito presento el
siguiente comportamiento:

Total de requerimientos

La Alcaldia Municipal de Pitalito en el periodo comprendido del 01 de enero a 30
de junio de 2022, ha registrado 16.621 requerimientos radicados como PQRSD a
Través del sistema Extranet Y SAC.

‘Enero |Febrero| Marzo | A

1510 2805 3826
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Requerimientos radicados

a Enero a Febrero » Marzo =Abril =Mayo = Junio

El 96% de los radicados que ingresaron durante el primer semestre de 2022, se
encuentran en estado cerrado, lo que indica que ya se les dio respuesta a los
ciudadanos, el 4% restante, aunque no se han contestado, el tiempo de respuesta

esta dentro de los términos de ley.

CONSOLIDADO DE OPORTUNIDAD Y EFICIENCIA POR DEPENDENCIA: Mediante
consulta realizada al sistema EXTRANET, el reporte por dependencias generd la
entrada de 16.621 peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, distribuidas asi:
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Cuadro 1 CONSOLIDADO OPORTUNIDAD EFICIENCIA POR DEPENDENCIA
PERIODO: 01/01/2022 A 30/06/2022

‘ . , Tlempo .
, Contesta dos” -Contestados C?ntestados Pr le Efx’c:enckxa
,‘Radlcados - (A,Tlempo) =
Despacho del alcalde 535 535 525 10 9,3 98,31
Secretaria de Desarrollo
Econémico y Competitividad
34 34 34 0 3,71 100
Secretaria de Gobjerno e
Inclusién Social 1911 1911 1892 19 7,17 99,11
Secretaria de Hacienda y
Finanzas Publicas 1979 1979 1942 37 9,12 98,13
Secretaria de Planeacién 6169 6169 6126 43 9,57 99,24
Secretaria de Salud 1402 1402 1396 18,25 99,57
Secretaria de Infraestructura 312 312 303 9,69 97,12
Secretaria General 337 337 325 12 8,05 96,76
Secretaria de Educacion 3942 3942 3940 2 8,11 98,17
TOTALES 16621 16621 16483 138 19,22 98,49

Durante el periodo comprendido entre el 1 de Enero y el 30 de junio de 2022 fueron
recibidos en la Alcaldia Municipal un total de 16.621 requerimientos, recibiendo
respuesta oportuna (Tiempo legal) en 16.483 de ellos, equivalentes al 98,49% del
total de requerimientos recibidos y por fuera de los termlnos de Ley. Se dio respuesta

inoportuna a 138 requerimientos.

Durante el semestre evaluado se radicaron 16.621 peticiones, observandose que la
dependencia con mayor numero de PQRSD es la Secretaria de Planeacion, quien
recibié el mayor porcentaje de peticiones de 6169 representando el 37,1%; de las
cuales 43 solicitudes fueron contestadas por fuera de los terminos legales, seguida
por la Secretaria de educacién con el 23,7% de solicitudes y contestadas en el 99,9%
en los terminos de ley, seguida de la Secretaria de Hacienda y Finanzas publicas,
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quienes recibieron el 11,9% de los radicados y 37 solicitudes contestadas por fuera
del termino, y el 27,3% distribuido entre las 6 dependencias restantes.

INGRESO POR CANALES: De acuerdo con las estadisticas arrojadas por el
Sistema EXTRANET en el periodo evaluado, se presenta el siguiente cuadro en el
cual se evidencia el canal o medio de radicacion de las peticiones y el total de
radicados por cada uno:

Cuadro 2.
_ IngresoporCanales
~ __Canal 2 [Cantidad] %
Fisico /Personal 9294 56
Portal Web 4933 30
Correo Electrénico : 1718 10,3
Interna 443 2,7
Correo Certificado 148 0,9
Fisico Mensajeria 85 0,5
INGRESO POR CANALES
10000 9294
9000 Fisisco/Personal
$ 3000 Portal Web
S 7000
g g Correo Electronico
(&)
:"c; 6000 4933 B Interna
¢ 5000 & Correo Certificado
& 4000
g Fisico Mensajeria
'g 3000
0 1718
¢y 2000
1000 148 85
0 :
o
», .\0
@ <
QO
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En la gréfica y tabla anterior se evidencia que 9294 solicitudes que equivalen a 56%
ingresaron a través del canal fisico/personal, seguidas de 4933 comunicaciones por
el portal web que representan el 30%, 1718 solicitudes ingresaron por correo
electrénico correspondiente al 10%, por el canal interno se recibieron 443 solicitudes
que corresponden al 3%, 148 solicitud se recibieron a través de correo certificado
que equivale al 1% y 85 solicitud por el canal fisico/mensajeria y representan el 0,1%
solicitud se recibieron por el canal fisico/mensajeria que equivale al 1%, 54 del total

de los requerimientos.

Los datos anteriores son suministrados por la Técnico Administrativo Lider de
Atencién al Ciudadano, validados con el reporte que se genera a través del aplicativo
se evidencian inconsistencias que alteran los resultados de la gestién de PQRS de Ia

entidad.

3. ARTICULACION CON EL MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO -
MECI

El seguimiento a la Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias, de conformidad con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG,
se articula con la Séptima Dimension denominada “Control Interno”, la cual se
desarrolla a través del Modelo Estandar de Control Interno — MECI, en relacién con

los siguientes elementos:

“Evaluacion del Riesgo” — A través de la tercera linea de defensa
“Informacién y Comunicacién” - A través de la segunda linea de defensa.

En virtud de lo definido en la tercera linea de defensa, a la cual le corresponde
‘comunicar a la primera y segunda linea de defensa aquellos aspectos que se
requieren fortalecer relacionados con la informacién y comunicacion”, se desarrolla el
presente informe de seguimiento con el fin de comunicar a la alta direccién, al Comité
Institucional de Coordinacién de Control Interno y a los procesos involucrados, los
resultados de la Atencién a las PQRSD, como parte integral del Programa Anual de

Auditorias y Seguimientos.

Asi mismo, se articula con la segunda, tercera y quinta dimensién y politicas del
MIPG en cuanto a:
Proyecté: Maria Digna Rojas Rojas B
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» Establecer la inclusion en el PAAC de los parametros basicos que deben atender
las dependencias encargadas de la gestién de las PQRSD de la entidad, en
cumplimiento del Art. 76 de la Ley 1474 de 2011 (Segunda Dimension:
Direccionamiento Estratégico y Planeacion, a través de la politica “Planeacion

Institucional”)

» Facilitar el acceso de los ciudadanos a sus derechos, mediante los servicios de la
entidad, a través de los diferentes canales; entendiendo la gestion del servicio al
ciudadano, no como tarea exclusiva de quienes atienden peticiones, quejas o
reclamos, sinc como una labor integral y de articulacién de toda la entidad (Tercera
Dimensién: “Gestion con Valores para Resultados” desde la perspectiva asociada a
la relacion Estado Ciudadano, “de la ventanilla hacia afuera”, en desarrollo de la
“Politica de Servicio al Ciudadano”).

e Garantizar un adecuado flujo de informacién externa, permitiendo una interaccién
con los ciudadanos, al contar con canales de comunicacién acordes con las
capacidades organizacionales y con lo previsto en la Ley de Transparencia y Acceso
a la Informacién en la cual se establece que el derecho de acceso a la informacién
no radica solo en la obligacidén de dar respuesta a las peticiones, sino también en el
deber de publicar y divulgar documentos y archivos de valor para el ciudadano y que
constituyen un aporte en la construccion de una cultura de transparencia (Quinta
Dimension “Informacién y Comunicacién”).

N
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES:

Reconocer que a pesar de los esfuerzos administrativos realizados en el primer
semestre 2022 por alcanzar el cumplimiento del 100% de las respuestas oportunas
por PRSD, no se logré el resultado esperado para todas las secretarias, destacar el
cumplimiento del 100% de la Secretaria de Desarrollo Econdmico en respuesta
oportuna, sin embargo el promedio general se cumplid en un 98,49% del resultado
esperado, razén por la cual se recomienda a la administracién municipal continuar
con acciones efectivas que permitan dar obediencia a la normatividad vigente
mencionada en el presente informe; asi como también el control disciplinario a los
funcionarios responsables de las respuestas inoportunas recomendando su
compromiso de acuerdo al articulo 31 de la ley 1755; igualmente reforzar el
conocimiento sobre el Codigo de Integridad Institucional sobre todo en la atencién y
servicio al cliente, el derecho que tienen los ciudadanos de respuestas eficientes y el
deber como funcionarios plblicos de dar cumplimiento a la normatividad vigente.

Es necesario robustecer los controles en los procedimientos administrativos como
una accion preventiva con respecto al Modelo Estandar de Control Interno de la
Entidad en su linea estratégica, primera y segunda linea de defensa en acciones
preventivas que garantice el cumplimiento de la normatividad vigente,
especificamente en el seguimiento de respuestas a las solicitudes registradas en el
Sistema de Gestién Documental Extranet, para evitar la materializacién del riesgo
frente al cumplimiento normativo de los términos para resolver las distintas

modalidades de peticiones

De otra parte y en concordancia con la Resolucién 1519 de 2020, el Municipio de
Pitalito debe ajustar su pagina Web, especificamente deberan desarrollar el
formulario electrénico para PQRSD, requisitos generales y campos minimos que se
sefialen en el Anexo 2 de dicha resolucion.

Continuar con la capacitacién periédica al personal encargado de la recepcion de las
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PQRSD para dar mejor manejo en la categorizacién de estas y evitar que se
generen reprocesos por la mala clasificacion en los radicados; como también en
analisis de informacién que permita fortalecer el informe de encuesta de satisfaccién
al cliente el cual debe ser socializado con las diferentes dependencias especificando
las debilidades y fortalezas que permitan la mejora continua del proceso.

Por ultimo recomendar la aplicacién del protocolo establecido por la administracion

municipal en atenciéon de comunicaciones ante Entes de Control buscando no
solamente cumplimiento de tiempos sino también efectividad en respuesta.

Atentamente,

YINA PAOLA SCALANTE ORTEGA

Jefe Oﬂcina\de Control Interfo-Administrativo

[S——
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