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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 misién de la entidad. La oficina de control interno debera
vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira
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 informacién 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 administracién municipal, el cual lleva el registro desde su radicacidén 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
informacion tiene en cuenta el informe presentado por la Secretaria General,
proyectado por la Técnico Administrativo lider de atencidn al ciudadano.
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OBJETIVO.

Garantizar la efectividad del ejercicio de los derechos reconocidos en la Constituciéon
y facilitar la participacion 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 2023, 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 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 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 telefonica — S.E.M

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

Canal Presencial: Se puede acceder en el contacto directo con el personal de
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 radicacion, en el evento de ser necesario.
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Canal Telefonico: La Administracién municipal ha dispuesto diferentes lineas
telefénicas para atender las solicitudes y/o quejas que recquieran presentar.

A continuacién, se relacionan los canales de atencion con su especificacion del
servicio a prestar:

Dias habiles de A través de este
lunes a jueves de  servicio el ciudadano
7:30 de la manana puede radicar sus
RadicacionCarrera 3 No.4 -78 e 580 do trérqites, consultas,
de Centro mediodia, y.de 200 quejas, replamos,
PQ Administrativo ' "~ sugerencias por
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RS Municipal “La
Alcaldia Chapolera” Pitalito
Municipal — Huila
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“tarde a 05:00 de la tarde de lunes a viernes.

Lapaginase El objetivo e
~_encuentra actwa las fundamental de! portal
. 24horas,no del municipio es
Pagina wwwalcaldlapntaht obstante, los utilizar la web como
web  ogov.co  requerimientos principal canal de
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~ dentrodedias  lacomunidad y el

. habiles. ~ ciudadano.
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S ,puede formular
onsu!tas que;as
'reciamos :
- ;‘sugerencsas se
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o IPQR’S desde el sitio

Alcaldia de Pitalito Activa las 24 horas Fan Page donde se
oficial ‘ publica
~constantemente
informacion acerca de
actividades, servicios,
planes y proyectos
que adelanta la
administracion
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:

Peticion en interés eeral y Dentro de quince (15) dias siuientes asu

particular recepcion
Peticiones de Documentos e Dentro los diez (10) dias siguientes a su
Informacion recepcion

Dentro de los treinta (30) dias siguientes a su

Consultas i
recepcion

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 i
recepcion

ANALISIS DE LA INFORMACION

De acuerdo con la informacidén suministrada por la secretaria general proyectada por
la Técnico Administrativo lider de atencién al ciudadano, en el Sistema de Gestion
Documental “EXTRANET", se pudo establecer que dentro del periodo objeto de
evaluacion (enero — junio de 2023), la Alcaldia municipal de Pitalito presento el
siguiente comportamiento:

Total, de Requerimientos

La Alcaldia Municipal de Pitalito Huila en el periodo comprendido del 01 de enero a 30
de junio de 2023, se registré 17.669 requerimientos radicados como PQRSD a través

del sistema Extranet y Sac.
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3.144 |2.242

RADICADOS

Estado de la Solicitud

17071

598
Constestados Sin Contestar

El 97% de los radicados que ingresaron durante el primer semestre de 2023, se
encuentran en estado cerrado, lo que indica que ya se les dio respuesta a los
ciudadanos, el 3% restante, aunque no se han contestado, el tiempo de respuesta esta
dentro de los términos de ley.
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1. CONSOLIDADO DE OPORTUNIDAD Y EFICIENCIA POR DEPENDENCIA:

Mediante consulta realizada al sistema EXTRANET, el reporte por dependencias

genero la entrada de 17.669, entre peticiones, quejas, reclamos y sugerencias,
distribuidas asi:

2. CONSOLIDADO OPORTUNIDAD EFICIENCIA POR DEPENDENCIA

Cuadro 1.
 Tiempo | Eficiencia

| Promedio (Dias) | Eite
Despacho del alcalde 650 574 76 10,67 90,60
Secretaria de Desarrollo
Econdmico y
Competitividad 25 25 0 3,76 100,00
Secretaria de Gobierno e
Inclusién Social 2150 2057 93 7,37 95,82
Secretaria de Hacienda y
Finanzas Publicas 2014 1974 40 9,97 97,86
Secretaria de Planeacion 7501 7071 430 16,05 86,70
Secretaria de Salud 1148 1126 22 17,15 96,52
Secretaria de
Infraestructura 402 387 15 11,01 96,02
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Secretaria General 328 291 37 9,30 88,96
Secretaria de Educacion 3451 3447 4 8,10 95,18
TOTALES 17.€69 186.952 ¥ i ¥ 4 10,38 94,18

PERIODO: 01/01/2023 A 30/06/2023

Durante el periodo comprendido entre el 01 de enero y el 30 de junio de 2023 fueron
recibidos en la Alcaldia Municipal un total de 17.669 requerimientos, recibiendo
respuesta oportuna (Tiempo legal) en 16.952 de ellos, equivalentes al 97,00% del total
de requerimientos recibidos, se contestaron fuera de tiempo 717 requerimientos, este
inconveniente se presenté en mayor parte por las reasignaciones del caso, afectando
los requerimientos que se vencian en dichas fechas. Durante el semestre evaluado se
radicaron 17.669 peticiones, observandose que la dependencia con mayor nimero de
PQRSD es la Secretaria de Planeacion, quien recibid el mayor porcentaje de
peticiones de 7.501 representando el 86,70%; seguida por la Secretaria de educacién
con el 3.451 de solicitudes y contestadas en el 95,18% en los términos de ley, seguida
de la Secretaria de Hacienda y Finanzas publicas, quienes recibieron el 97,86% de los
radicados y 40 solicitudes contestadas por fuera del término.

3. 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.

Fisico - Personal 10.438 59
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Portal Web 4.819 27
Correo Electrénico 1.906 1"
Interna 320 2
Fisico Mensajeria 166 1
Correo Certificado 19 0
Buzdn 1 0

@ Correo Elect

® Fisico Mensa ;
1% §
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® Interna %

2% \
s s e
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10438

1906
4 320 166 19 1
) P
Fisico Portal Web Correo interna Fisico Men Correo Certif Buzon
Electro

En la grafica y tabla anterior se evidencia que 10.438 solicitudes que equivalen a 59%
ingresaron a través del canal fisico/personal, seguida de 4.819 comunicaciones por €l
portal web que representan el 27%, 1.906 solicitudes ingresaron por correo electrénico
correspondiente al 11%, por el canal interno se recibieron 320 solicitudes que
corresponden al 2%, 166 solicitud se recibieron a través de canal fisico/mensajeria que
equivale al 1% y 19 solicitud por el canal correo certificado que representa el 0% y 1

que se recibié por buzén de sugerencias que equivale 0% del total de requerimientos.

4. TOTAL, DERECHOS DE PETICION

2007

44

Contestados Sin contestar, dentro del tiempo para
dar respuesta
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La Alcaldia Municipal de Pitalito en el primer semestre comprendido del 01 de enero a
30 de junio de 2023, se registré 2.051 requerimientos radicados a través del sistema
Extranet como derecho de peticion, se observa que 2.007 de los derechos de peticion
que corresponde al 98% que ingresaron durante el primer semestre de 2023, se
encuentran en estado cerrado, lo que indica que ya se les dio respuesta a los
ciudadanos y 44 que equivalen al 2%, aunque estan pendientes por resolver, el tiempo
de respuesta esta dentro de los términos legales.

Total, Derechos de Peticion por secretarias y/o Dependencias

Secretarl‘a de Educacio'n IF.., R——— 2 P N A T T P A 1832

Secretaria de Hacienda y Finanzas... & 63
Secretaria de Gobierno L 49
Secretaria de Planeacion 1 34

Secretaria de Infraestructura 1 24
Secretaria General 1 21
Despacho del Aicalde | 14
Secretaria de Salud 13

Secretaria de Desarrollo Economico 1

De los derechos de peticidn ingresados a la Administracién Municipal, la Secretaria de
Educacién con 1832, con el mayor numero de solicitudes radicados que representa el
89%, seguido de la Secretaria de Hacienda y Finanzas Publicas con 63 solicitudes que
corresponde al 3%, la secretaria de Gobierno e Inclusién Social se le radicaron 49
solicitudes que corresponde al 2%, la secretaria de Planeacion con 34 radicados, que
representan el 1%, la secretaria de Infraestructura con 24 radicados que corresponde
al 1%, la Secretaria General con 21 radicados que equivale al 1%, el Despacho del
Alcalde con 14 radicados, que incluye las oficinas de Ambiente y Gestion del Riesgo,
Control Interno Disciplinario, control interno administrativo, Oficina Juridica, oficina de
contratacion, equivalentes al 1%, la Secretaria de Salud con 13 radicados que
corresponde al 1%, y la secretaria de Desarrollo Econémico y competitividad con 1
radicado como derecho de peticion, equivale al 1% del total de radicados como
derecho de peticion, durante el periodo informado.

Proyecté: Hugo Alberto Hernéndez.ar

Revisado por: Yina Paola Scalante Ortega Aprobado por: Yina Paola Scalante Ortega
o
Firma: / ‘& Firma:
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 electrénico: atencionalciudadano@alcaldiapitalito.gov.co




INFORME

CODIGO: F-GD-11

NIT 891180077-0

VERSION: 01 FECHA: 30/03/2022

5.

TOTAL, DE QUEJAS Y RECLAMOS

% QUEJA ™ RECLAMO

24

20

00 00 00
A
& V\OA &

Observamos que, en el primer semestre del afio 2023, se radicaron 102 tipos de

requerimiento como quejas y 44 requerimientos como reclamos.

Total, Derechos de Quejas y Reclamos por secretarias y/o Dependencias

# TOTAL RECLAMO

Secretaria de Planeacién

Secretaria de Educacion

Secretaria de Hacienda y Finanzas Publicas
Secretaria de Salud

Secretaria de Gobierno

Despacho del Alcalde

Secretaria General

Secretaria de Infraestructura
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De las quejas y reclamos ingresados a la Administracion Municipal en el periodo
comprendido entre el 01 de enero al 30 de junio 2023, La Secretaria de Gobierno e
Inclusion Social se le radicaron 64 requerimientos como queja y 8 como reclamos, con
el mayor numero de solicitudes radicadas, la Secretaria de Salud con 10quejas, y 3
como reclamos, Educacion con 7 radicados como queja, 1 reclamo, la Secretaria de
Planeacion se le radicaron 3 requerimientos como queja y 11 como reclamos, la
Secretaria de Hacienda y finanzas publicas con 9 radicados como quejas 14 como
reclamo, el Despacho del Alcalde con 3 radicados como quejas, 3 como reclamo, la
secretaria general con 3radicados como queja, 2 como reclamos, la secretaria de
Infraestructura con 3 radicados como quejas y 2 como reclamos y la Secretaria de
Desarrollo Econémico y Competitividad, no presenta ningin requerimiento por este

concepto.

Numero Total de Quejas y Reclamos Contestados Oportunamente y No

Oportunamente
133
13
QUEJAS Y RECLAMOS CONTESTADOS QUEJAS Y RECLAMOS NO CONTESTADOS
OPORTUNAMENTE A 30/06/2023 OPORTUNAMENTE A 30/06/2023
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Se evidencia que 133 de las quejas y reclamos que corresponde al 91% que ingresaron
durante el primer semestre de 2023, se contestaron oportunamente y se encuentran
en estado cerrado, lo que indica que ya se les dio respuesta a los ciudadanos y13 que
aquivalen al 9%, se contestaron fuera del tiempo estipulado por la Ley.

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

El seguimiento a la Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias, de conformidad con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG,
se articula con la Séptima Dimensién 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.

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 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:

» Establecer la inclusidn en el PAAC de los parametros basicos que deben atender las
dependencias encargadas de la gestion de las PQRSD de la entidad, en cumplimiento
del Art. 76 de la Ley 1474 de 2011 (Segunda Dimensién: Direccionamiento Estratégico
y Planeacién, a través de la politica “Planeacién Institucional”)

» Facilitar el acceso de los ciudadanos a sus derechos, mediante los servicios de la
entidad, a través de los diferentes canales; entendiendo la gestién del servicio al
ciudadano, no como tarea exclusiva de quienes atienden peticiones, quejas o
reclamos, sino como una labor integral y de articulacién de toda la entidad (Tercera
Proyecté: Hugo Alberto Hernandez.
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Dimension: “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 interaccion
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 Comunicacion”).

CONCLUCIONES Y RECOMENDCIONES

Este informe semestral corresponde a la informacién ingresada a través del sistema
de comunicaciones oficiales de Extranet, y es reconocer los esfuerzos administrativos
realizados en el primer semestre de 2023 por alcanzar el cumplimiento del 100% de
las repuestas oportunas por PQRSD, el trabajo en equipo evidenciado en la renovacion
de la certificacion en calidad en atencion y servicio al cliente por parte del Icontec, las
estrategias soportadas mediante MIPG, es de destacar el cumplimiento del 100% de
la secretaria de Desarrollo Econémico en repuesta oportuna, sin embargo el promedio
general se cumplidé en 95.36% del resultado esperado, razén por la cual se recomienda
a la administracion municipal a continuar con las 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 cddigo de integridad Institucional sobre
todo en la atencion 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 atencion
a las peticiones y a los términos para resolver, la contravencion a las prohibiciones y
el descornamiento 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.
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Es necesario robustecer los controles en los procedimientos administrativos como una
accion preventiva con respete 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 cumplimento de la normatividad vigente, especificamente en el
seguimiento de respuestas a las registradas en el sistema de Gestién Documenta
Extranet para resolver las distintitas modalidades de peticiones.

De otra parte y en concordancia con la resolucién 1519 de 2020, el municipio de Pitalito
deber ajustar su pagina web, especificamente deberan desarrollar el formulario
electronico para PQRSD, requisitcs generales y campos minimos que se sefialen en
el anexo 2 de dicha resolucion.

Continuar con la capacitacion periddica al personal encargado de la recepcién de las
PQRSD para dar mejor manejo en la categorizacioén de estas y evitar que se generen
reprocesos por la mala clasificaciéon en los radicados; como también en anélisis de
informacion que permita fortalecer el informe de encueta de satisfaccion al cliente el
cual debe ser socializado con las diferentes dependencias especificando las
debilidades y fortalezas que permitan ia mejora continua del proceso, especialmente
en el manejo de correos institucicnales de la entidad para controlar eficazmente la
informacién que llega a las c2cretarias u oficinas.

Atentamente,
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