INFORME

CODIGO: F-GD-11 VERSION: 01 FECHA: 30/03/2022
NIT 891180077-0

MUNICIPIO DE PITALITO
NIT 891180077-0

OFICINA DE CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO

INFORME SEGUNDO SEMESTRE 2022 SOBRE EL SEGUIMIENTO
AL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

PITALITO, ENERO DE 2023

Proyecto: Hugo Alberto Hernéndezy

Revisado por: Yina Paola Scalante Crtega ,ﬁ Aprobado por: Yina Paola Scalante Ortega cpq
Firma: [ Firma:
Cargo: jefe de Oficina de Control Interno Administralivo | Cargo: jefe de Oficina de Control Interno Administrativo

Carrera 3 No.4 -78 Centro Administrativo Municipal “La Chapolera” Pitalito — Huila
www.alcaldiapitalito.gov.co Correo electronico:; atencionalciudadano@alcaldiapitalito.gov.co




INFORME

CcODIGO: F-GD-11 VERSION: 01 FECHA: 30/03/2022

NIT 891180077-0

INTRODUCCION

En cumplimiento al Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, “En toda entidad publica, deberd
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 deberd vigilar que la atencion se
preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird 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 radicacion de las peticiones presentadas verbalmente".
Resolucion N° 001519 de 24 de agosto de 2020 “Por la cual se definen los estdndares y
directrices para publicar la informacién sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los
requisitos materia de acceso a la informacion pdblica, 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 direccion 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
informacion tiene en cuenta el informe presentado por la Secretaria General, proyectado por
la Técnico Administrativo lider de atencion al ciudadano.

Proyecté: Hugo Alberto Heméndéz\%\/

Revisado por: Yina Paola Scalante Ortega __ Aprobado por: Yina Paola Scalante Ortega
Firma: I Firma: v
Cargo: jefe de Oficina de Control Interno Administrativo Cargo: jefe de Oficina de Control Interno Administrativo

Carrera 3 No.4 -78 Centro Administrativo Municipal “La Chapolera” Pitalito — Huila
www.alcaldiapitalito.gov.co Correo electronico: atencionalciudadano@alcaldiapitalito.gov.co




INFORME

' CODIGO: F-GD-11 VERSION: 01 FECHA: 30/03/2022
NIT 891180077-0

« OBIETIVO.

Garantizar la efectividad del ejercicio de los derechos reconocidos en la Constitucion v
facilitar la participacion de los ciudadanos en las decisiones que los afectan mediante la
promocion especifica de la participacion ciudadana, optimizando el procedimiento de
atencion a las PQRSD.

e ALCANCE.

El seguimiento se realiza a las PQRSD radicadas durante el periodo comprendido entre el 01
de julio y 31 de diciembre de 2022, con base en la informacién 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
atencion al ciudadano aprobado por el Comité Institucional de Gestion y Desempefio MIPG vy
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 radicacion, a través del cual se pueden formular las
PQRSD, al igual que el ciudadano las puede radicar a través del correo electrénico
institucional atencionalciudadano@alcaldiapitalito.gov.co; asi como el correo electrénico de
la Secretaria de Educacion secretaria.educacion@sempitalito.gov.co y atencion telefénica —
S.EM
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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 Atencién al
Ciudadano a través de la Ventanilla Unica en el segundo nivel de servicio, con el fin de
brindar informacion 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 Administracién 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 especificacién del servicio a
prestar:
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Huila de la tarde. ciudadano.

Casa Municipal Calle
6 No. 3-48 Pitalito-
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Oficina del SISBEN

Casa Municipal
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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:

Dentro de los quince (15) dias “siguientes” a su

Peticion en interés general y particular e
recepcion

Peticiones de Documentos e

., Dentro los diez (10) dias siguientes a su recepcion
Informacién

Dentro de los treinta (30) dias siguientes a su
recepcion

Consultas

Dentro de los cinco (5) dias siguientes a su

Peticiones entre autoridades .
recepcion

Dentro de los cinco (5) dias siguientes a su

Informes a concejales 5
recepcion

ANALISIS DE LA INFORMACION

De acuerdo con la informacién 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 evaluacién (julio —
diciembre de 2022), la Alcaldia municipal de Pitalito presentd el siguiente comportamiento:

Total, de requerimientos

La Alcaldia Municipal de Pitalito en el periodo comprendido del 01 de julio a 31 de diciembre
de 2022, ha registrado 13.284 requerimientos radicados como PQRSD a través del sistema
Extranet y SAC.
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fthequéﬁ'rn'i_ent'dS" |julio |agosto | septiembre |octubre |noviembre | diciembre | total

PORSD a tr: 13.284

de Extranet y el|2.256 |2.270 |2.409 2.267 |2.125 1.957
RADICADOS

= Julio » Agosto

Sept Oct = Nov = Dic

El 96% de los radicados que ingresaron durante el segundo 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 30 diciembre 2022, el tiempo de respuesta estd dentro de

los términos de ley.

1. CONSOLIDADO DE OPORTUNIDAD Y EFICIENCIA POR DEPENDENCIA: Mediante consulta
realizada al sistema EXTRANET, el reporte por dependencias generd la entrada de 13.284
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, distribuidas asi:
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Cuadro 1 CONSOLIDADO OPORTUNIDAD EFICIENCIA POR DEPENDENCIA

' PQRSD
Numero PQRSD PQRSD CQ e Tiempo
: 3 ontestados
Dependencia PQRSD Contestad | Contestados (A (FlicFa 2 Promedio | Eficiencia (%)
Radicados | os Tiempo i
Po) Tiempo) (Bizs)
|
Despacho del alcalde 708 708 654 54 10,9 92,51
Secretaria de Desarrollo Econdmico
y Competitividad 32 32 32 0 3,0 100,00
Secretaria de Gobierno e Inclusion |
Social 2088 2088 [ 2030 58 8,0 97,75
Secretaria de Hacienda y Finanzas |
. & |
Publicas 1562 1562 | 1531 31 7,9 98,08
Secretaria de Planeacidn 4471 4471 4385 86 9,1 97,65
Secretaria de Salud 517 517 508 9 12,4 98,45
Secretaria de Infraestructura 257 257 [247 10 R EY: 96,11
Secretarfa General 296 296 285 11 7.3 96,62
Secretaria de Educacion 3353 3353 3349 ~|a 4,8 99,12
TOTALES 13.284 13.284 13.021 263 73,2 97.36%

PERIODO: 01/07/2022 A 31/12/2022

Durante el periodo comprendido entre el 1 de julio y el 31 de diciembre de 2022 fueron
recibidos en la Alcaldia Municipal un total de 13.284 requerimientos, recibiendo respuesta
oportuna (Tiempo legal) en 13.031 de ellos, equivalentes al 97.36% del total de
requerimientos recibidos, se contestaron fuera de tiempo 263 requerimientos, que de
acuerdo a lo informado a este despacho parte de esta situacion fue dada durante los meses
de desde el 26 de julio hasta el 27 de julio, del 1 de Agosto hasta el 3 de Agosto, del 22 de
Agosto hasta el 23 agosto y del 22 Agosto hasta al 31 de Agosto 2022, en donde se
presentaron problemas técnicos en el sistema Extranet, como aparece en los reportes en la
Gobernacion del Huila, quien es el operador principal del programa por parte de las TIC del
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municipio de Pitalito, por tanto este inconveniente afectd los requerimientos que se vencian
en dichas fechas, asi mismo como la reasignaciones del caso, provocando que no se logré
contestar de forma oportuna por la interrupcion de la plataforma en un 2.64%.

Durante el semestre evaluado se radicaron 13.284 peticiones, observdndose que la
dependencia con mayor nimero de PQRSD es la Secretaria de Planeacidn, quien recibid el
mayor porcentaje de peticiones de 4471 representando el 97,65%; seguida por la Secretaria
de educacion con el 3.353 de solicitudes y contestadas en el 99,12% en los términos de ley,
seguida de la Secretaria de Hacienda y Finanzas publicas, quienes recibieron el 98,08% de los
radicados y 31 solicitudes contestadas por fuera del término, y el 27,3% distribuido entre las
6 dependencias restantes.

2. 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 radicacién de las
peticiones y el total de radicados por cada uno:

Cuadro 2.

Canal Cantidad %
Fisico - Personal _ 7382 56
Portal Web 3555 27
Correo Electrénico 1723 13
Interna , 445 3
Fisico Mensa 159 1
Correo Certificado 17 0
Extranet ' 3 0
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En la grafica y tabla ‘anterior se evidencia que 7.382 solicitudes que equivalen a 56%
ingresaron a través del canal fisico/personal, seguida de 3.555 comunicaciones por el portal
web que representan el 27%, 1.723 solicitudes ingresaron por correo electrénico
correspondiente al 13%, por el canal interno se recibieron 445 solicitudes que corresponden
al 3%, 159 solicitud se recibieron a través de canal fisico/mensajeria que equivale al 1%y 17
solicitud por el canal correo certificado que representa el 0.1% y 3 que se recibieron por
extranet.

Los datos anteriores son suministrados por la Técnico Administrativo Lider de Atencidn al
Ciudadano, validados con el reporte que se genera a través del aplicativo se evidencian
inconsistencias que alteran los resultados de la gestion de PQRS de la 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 Planeacidn y Gestion MIPG, se articula con la
Séptima Dimensidn denominada “Control Interno”, la cual se desarrolla a través del Modelo
Estandar de Control Interno — MECI, en relacion con los siguientes elementos:

“Evaluacion del Riesgo” — A través de la tercera linea de defensa

“Informacién y Comunicacion” - A través de la segunda linea de defensa.
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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 informacion y comunicacién”, se desarrolla el presente informe de
seguimiento con el fin de comunicar a la alta direccion, al Comité Institucional de
Coordinacion de Control Interno y a los procesos involucrados, los resultados de la Atencién
alas PQRSD, como parte integral del Programa Anual de Auditorias v Seguimientos.

Asi mismo, se articula con la segunda, tercera y quinta dimensién y politicas del MIPG en
cuanto a:

e Establecer la inclusién en el PAAC de los pardmetros basicos que deben atender las
dependencias encargadas de la gestidn 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, sino como una labor
integral y de articulacion de toda la entidad (Tercera Dimensidn: “Gestidn con Valores para
Resultados” desde la perspectiva asociada a la relacién Estado Ciudadano, “de la ventanilla
hacia afuera”, en desarrollo de la “Politica de Servicio al Ciudadano”).

e Garantizar un adecuado flujo de informacidn 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 obligacion 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 construccién de una
cultura de transparencia (Quinta Dimensién “Informacién y Comunicacién”).
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES:

Reconocer los esfuerzos administrativos realizados en el segundo semestre 2022 por
alcanzar el cumplimiento del 100% de las respuestas oportunas por PRSD, el trabajo en
equipo evidenciado en la renovacion de la certificacion en calidad en atencidn y servicio al
cliente por parte del Icontec, las estrategias soportadas mediante MIPG, se presentaron
inconvenientes en el sistema Extranet que funciond de manera intermitente en varios dias
de los meses julio y agosto de 2022, situacidn que dificulté el control de tiempos de
respuesta y que esta situacion fue reportada a la Gobernacidon del Huila en un 2%
aproximadamente.

Destacar el cumplimiento del 100% de la Secretaria de Desarrollo Econémico en respuesta
oportuna, sin embargo el promedio general se cumplié en un 97.36 % 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 Cédigo de Integridad Institucional
sobre todo en la atencidn y servicio al cliente, el derecho que tienen los ciudadanos de
respuestas eficientes y el deber como funcionarios publicos de dar cumplimiento a la
normatividad vigente de acuerdo al articulo 31 de la Ley 1755 sobre la falta de atencidn a
las peticiones y a los términos para resolver, la contravencién a las prohibiciones y el
desconocimiento de los derechos de las personas de que trata esta Parte Primera del Codigo,
constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las sanciones correspondientes de
acuerdo con el régimen disciplinario.

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, primeray 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 materializacion del riesgo frente al cumplimiento normativo de los términos para
resolver las distintas modalidades de peticiones

De otra parte y en concordancia con la Resolucion 1519 de 2020, el Municipio de Pitalito
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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 periddica al personal encargado de la recepcién de las PQRSD
para dar mejor manejo en la categorizacion de estas y evitar gue se generen reprocesos por
la mala clasificacion en los radicados; como también en anélisis de informacidn gque 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, especialmente en el manejo de correos institucionales de la
entidad para poder controlar eficazmente la informacién que llega a las secretarias u
oficinas.

Atentamente,

YINA PAOLA SCALANTE

lefe Oficina de Control Interno Administrativo
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