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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y TUTELAS
CORRESPONDIENTES AL PRIMER TRIMESTRE DE LA VIGENCIA 2024

1. INTRODUCCION:

La Oficina Asesora de Control Interno de Gestién de la Alcaldia del Municipio de Inirida, en cumplimiento a
las funciones establecidas en la Ley 87 de 1993 y Ley 1474 de 2011 “Estatulo Anticorrupcién®, presenla
informe trimestral de seguimiento y evaluacién sobre las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, y
tutelas tramitadas en el primer CUATRIMESTRE de 2024 a fravés de la ventanilla tnica de recepcion,
adherida a la Secretarla Administrativa y demds canales de atencion al ciudadano que brinda Ia
Administracién Municipal, y que permiten que esla entidad territorial conozea la calidad y efectividad en la
atencidn, servicios y tramiles que prestan cada una de las dependencias de esta Alcaldia Municipal, es
importante aclarar que para el periodo evaluado, los términos para emitir respuestas a las diferentes PQRS
serdn los estipulados en la Ley 1755 de 2015,

Es de resaltar que para el inicio de esta vigencia en el Primer comité de coordinacién MIPG, se delegé a la
Secretaria Administrativa y Financiera la responsabilidad de implementar las politicas esenciales para la
ejecucion de la atencion de los usuarios intemos y extemos; sin dejar de lado que la atencion al usuario es
un proceso fundamental y transversal en lodas las dependencias, que necesila ser fortalecido
continuamente desde cada una de las dimensiones del sistema inlegrado de gestion.

2, OBJETIVO:

Evaluar las gestiones realizadas en atencion a las PQRS y tulelas tramitadas en PRIMER CUATRIMESTRE
2024 y posteriormente establecer las recomendaciones necesarias para mejorar los mecanismos de atencidn
al ciudadano que se brindan a la comunidad a través de los diferentes canales de atencién con que cuenta la
Alcaldia de Inirida.

Dar cumplimiento a lo establecido en la Ley 190 de 1995, art. 53, “En foda entidad publica, debera existir una
dependencia encargada de recibir, tramilar y resolver las quejas y reclamos que los ciudadanos formulen, y
que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad.” Y a la Ley 1474 de 2011, art. 76 en Io
siguiente “La oficina de control intemo deberd vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las nommas
legales vigentes y rendiré a la adminisiracion de la entidad un informe semestral sobre el particular".

3. ALCANCE:

_C:omproba: la aplicacibn de la normatividad vigente y recomendaciones y/o sugerencias planteadas en
informes de los cortes anteriores, para la mejora continua en lo referente a las Peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias y tutelas tramitadas en el afio 2023 en la Alcaldia de Inirida.
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4, FUNDAMENTO LEGAL:

v Constitucién Politica de Colombia de 1993 Art. 23 “Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respeluosas a las autoridades por motivos da interés general o particular y a abtener pronta
resolucion. El legislador podré reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los
derechos fundamentales”.

v Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las
entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”, especificamente el articulo 12 literal j)
“Evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos de participacion ciudadana que, en desarrollo del
mandato constitucional y legal, diserie la entidad correspondiente’”.

v Ley 1474 de 2011, Articulo 76, el cual dicta que “La Oficina de Control Interno debera vigilar que la
alencién se presle de acuerdo con las normas legales vigentes y rendiré a la Administracion de la entidad un
informe semestral sobre el particular”.

Vv Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticién y se sustituye
un titulo del c6digo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo™.

5. METODOLOGIA:

Para la elaboracién del presente informe, lo Oficina Asesora de Control Intemo tiene como fuente de
informacién el Formato de Seguimiento PQRS y tutelas, suministrado por la dependencia de ventanilla unica
de la entidad, el cual fue implementado por la auxiliar de ventanilla, para el primer cuatrimestre de 2024 por
medio del cual se pueden identificar las variables que permiten analizar el nimero de solicitudes radicadas,
oportunidad de respuesta, y el tramite intemo que la Entidad le esta dando a las PQRS y tutelas.

6. DESARROLLO DEL INFORME:

Con el animo de dar inicio al presente informe es de sefialar que le corresponde a esta Oficina asesora
velar por la implementacion y sostenibilidad del MIPG, tal y como lo describe el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica,

"El propésito de esta dimensién es suminisirar una serie de lineamientos y buenas practicas en
materia de conlrol interno, cuya implementacién debe conducir a las entidades piblicas a lograr los
resultados propuestos y a malerializar las decisiones plasmadas en su planeacion institucional, en el
marco de los valores del servicio publico.

Con esta dimension, y la implementacion de la politica que la integra, se logra cumplir el objetivo de
MIPG ‘Desarrollar una cultura organizacional fundamentada en la informacion, el control y la
evaluacién, para la toma de decisiones y la mejora continua®. El Control Intemo es la clave para
asegurar razonablemente que las demas dimensiones de MIPG cumplan su propésito”.
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i ia de
terior el presente documento servird para observar los avances en la Jmplementaci'él"l y eficacia |
E:?I:Iilc:sa:e MIPG, en especial la Politica de servicios al Ciudadano.La Administracion Municipal de Inirida

cuenta con tres (3) medios para la recepcion de las PQRS que son:

e Atencién presencial (atencién al ciudadano ventanilla inica), servicio que se presta en dlas habiles

de lunes a viemes en el horario de 7:00 am a 11:00 y de 2:00 pm a 4:00 pm.

Atencion virlual (pégina web link hitp://www.inirida-quainia.qov.co/Ciudadanos/Paqinas/PQRD.aspx y

correo eleclrénico correspondencia@inirida-quainia.qov.co ) Este servicio es de 24 horas y las

solicitudes registradas por este medio se gestionan en dias habiles; N

e Medio de senicio por coraspondencia (correo fisico o postal), este medio esta al servicio de la
ciudadania en dias habiles de lunes a viemes en el horario de 7:30 am a 11:00 y de 2:00 pm a 4:00

pm.

Es asl que mediante comunicacion intema se solicita a la dependencia lider de la esta politica, la secrelaria
adminisirativa y financiera el suministro de la informacién necesaria para la expedicion del informe de PQRS
comespondiente al PRIMER CUATRIMESTRE de 2024. Con el 4nimo de identificar espacios para la mejora
continua y realizar |as recomendaciones a las que haya lugar.

6.1.  PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS REGISTRADAS:

En el siguiente cuadro se presentan las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que se registraron y
tramitaron en cada una de las secrelarias de la entidad, de acuerdo con el Formato de Control y Seguimiento
PQRS en el primer cuatrimesire 2024.

MES DE ENERO
TIPO DE PETICION ||
PETICION
QUEJA 1 1
SOLICITUD ) 1 5 6 8 1 30
TUTELA 1 3 1 1 6
Suma total 43 | 4 9. 1SN0 10 2 5 53
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DERECHO DE PETICION, QUEIJA, SOLICITUD y TUTELA
TUTELA [ | SOLCITUD | QuElA [l DERECHO DE PETICION

15

TIPO DE PETICION

MES DE FEBRERO

24

TUTELA 1
10 21
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DERECHO DE PET{CIGN, SOLICITUD y TUTELA
T TUTELA [ sOUCITUD ] DERECHO DE PETICION
25
TIPO DE PETICION
MES DE MARZO
TIPODE » . OBIER ! /PLA
PETICION » f f 0 ALUD A “ 3
' 0
QUEJA 1 1 2
TUTELA 1 _ 1 2 1 7 12
" | pemicion | "2 3 5 1 4 a4l 19
SOLICITUD 10 1 5 3 1 20
Suma total A 14 4 8 6 8 7 5 53
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soLiciTuD 1 DERECHO DE PETICION I TuTElAa [ QuEla

15

10

TIPO DE PETICION

MES DE ABRIL

TIPO DE 5. S. gLANEAC 0 gbBrERN fDM! NISTR 0©. Suma
(3 (%[o] B TRANSITO SALUD N 0 ATIVA JURIDICA DESPACHO  fotal
PETICION 10 1 2 6 3 2 6 30
QUEJA 1 1 2
SOLICITUD 12 1 10 15 2 a7 77
LUTELA 6 1 2 e 1 10
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DERECHO DE PETICION, QUEJA, SOLICITUD, TUTELA y Suma
total

TUTELA . SOLICITUD - {1 QUEJA ] DERECHO DE PETICION

30 - o

6.2  GRAFICAS GENERAL

— e R
DY D= spAcHO | iURIDICA fTiva: E%n'o‘ﬁ'-’ gﬁ}"t :
. - o 12 77
marzo of 10 1 - 2 : 2
febrero o] 12 3 4 8 g - - X
enero 0 ] 1 5 6 # ! N
ToTALDEPORS| 160
PETICIONES
— " B A 3 8 2 1 10 30
marzo 0 2 3 5 1 b : o
febrero of 6 10 ] : : 2
enero of 4 1 4 1 £ i ®
TotaLoEPR| 89
QUEJA
abrl 1 1
fdrzo 1 1
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Enero 1 !
TOTAL DE PQR 5
TUTELAS
Abril 0 1 2 1 6 10
RS ol 1 1 2 1 7 12
P 0 11 10 21
enero 0 1 3 1 1 6

totaLpErpor 49

GRAFICA REPRESENTATIVA DE SOLICITUDES

80 1 TRANSITO
o - 11 SALUD
[ PLANEACION
60 I GOBIERNO
I ADMINISTRATIVA
JURIDICA
40 | : B DESPACHO
| ocie
20

SOLICITUDES  abril marzo febrero enero

Es de aclarar que la gran parte de las PQRS son remitidas aldespacr;n del Sr élca!de ens ;
de aclarar & » €N SU mayoria son
tr:;ﬂrewonadus n;ﬁ:amente di las dependencias competentes, pero que no es evidenciable en su ¥c?talidad
A Vez que en el fomato de seguimiento no se encuentra diligenciado: la casi '
dependencia a la que fue redireccionada. ; i b
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GRAFICA REPRESENTATIVA DE PETICIONES

20 7 TRANSITO
0= -
[5]
o
2 m
#)
n
10
0
peticiones abril marzo febrero enero
GRAFICAS DEL NUMERO DE QUEJAS
B controlintemo [} DESPACHO 0. JURIDICA
B S. ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
20
15 - i 4

abril marzo Enero
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GRAFICA DEL NUMERO DE TUTELAS
12 [ contrel internc
) B DESPACHO
0. JURIDICA
10 [ S. ADMINISTRATIVA Y
FINANCIERA
8 I S GOBIERNO
1 S. PLANEACION
I 5 S.SALUD
o " S. TRANSITO
4
2 !
]
o il B | | Il
Abril marzo febrero anero

Para este periodo se tramitaron 49 tutelas radicadas donde se pudo verificar, que estas fueron debidamente
tramitadas dentro de los términos establecidos para el cumplimiento del debido proceso y defensa juridica.

En el informe de |a vigencia anterior, respecto al nimero de tutelas vinculantes se describe lo siguiente,

“Durante la vigencia 2023 la administracion se vio inmersa en los traumatismos de la prestacion del
servicio de salud y garantia de este derecho fundamental, derivado de las fallas estructurales y el colapso
de los canales de afencion a disposicién de la poblacién en general del Municiplo y el Departamento.
Los cuales sobrepasan el alcance y la compelencia de la secretaria de Salud Municipal, siendo evidente
la necesidad de implementar un mecanismo 6ptimo, para la mejora continua del servicio”

Para el primer cuatrimestre 2024, se evidencia una reduccidn significativa de fas acciones de tutela
direccionadas hacia la Secretarfa de Salud Municipal, esta reduccion obedece a la toma de medidas
preventivas y correctivas frente a esta alerta, al contratar un profesional en Derecho. Que se deduce como
efectiva para la disminucion de las acciones de tutela, al mejorar la eficacia en sus liempos de respuesta y la
disminucion de la vinculacién de la Administracién Municipal,

Se observa que la secrelaria de goblemo, cuenta con un niimero amplio de programas dirigidos a poblacién
vulnerable y se posiciona nuevamente como la segunda dependencia con mayor vinculaci6n en las acciones
de tutela, Motivo por el cual se hace necesario determinar estrategias efectivas que garanticen una

optimizacién de los servicios de cada programa, de manera armoniosa con su jurisdiccion y competencia, sin
que ello refiera ser llamados a lo imposible.
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COMPARATIVO DE RECEPCION DE PQRS

e Para el primer cuatrimestre de la vigencia 2023, se recepcionaron un total de 119 PQRS
e Para el primer cuatrimestre de la vigencia 2024, se recepcionaron un total de 303 PQRS

ANO 2024 y ANO 2023

| ARNO2024 [ ARO 2023
400

PETICIONES

En el comparativo realizado en el anterior grafico, se puede evidenciar un aumento del 254% en la recepcion
de PQRS, eslo se interpreta como mayor acceso a los servicios ofertados por la administracion, debido a |a
difusion de los canales de comunicacion que permite la interaccion entre Ja Alcaldia y la ciudadania, con los
servicios, programas y proyectos de la Administracion

El anterior indicador nos alerta a continuar con el aumento en la eficiencia de los procesos de gestion
administrativa, los canales de comunicacién intemos y extemos con la finalidad de dar cumplimiento a Ia
mision y vision de la administracion del Cuatrienio y cumplir con la normatividad vigente.

63.  TERMINOS DE RESPUESTA A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS:

En atenci6n a los términos de respuesta de las diferentes PQRS radicadas en el primer cuatrimestre de 2024,
en la actualidad se aplican los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015, es importante sefialar que en el
articulo 14 paragrafo indica “Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos
aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del
término sefialado en la ley expresando los molivos de fa demora y senalando a la vez el plazo razonable en
que se resolvera o dard respuesta, que no podré exceder del doble del inicialmente previsto",

En el informe anterior, respecto a los tiempos de respuesta y la responsabilidad que recae sobre los

contratistas y los funcionarios pablicos que se distribuyen en las tres lineas de defensa del Modelo integrado
de Planeacién y gestién se sefial6 lo siguiente:

Para la vigencia 2023, el formato de control y seguimiento PQRS, una vez analizado, se determiné

que aunque se siguen presentando falencias en el diligenciamiento del mismo, especificamente en
el item denominado ‘fecha de respuesta® de cada peticion, en los que se evidencia la fecha de
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respuesta, se pudo establecer que fueron contestadas en su mayoria, dentro del término ordenado
por la ley. (informe Consolidado PQRS 2023).

Dentro del estudio y evaluacién de la informacion se observa que persisten Igs mismas diﬁmlt?das
para el diligenciamiento del formato tipo de seguimiento, especificamente en las siguientes casillas:

| FEBRERO 2024
BODROICAR | e peeae
oo TP OE LA DUE FUE =
i wo AEEPVST — SETE ADNTO - =| motspacnoo  v|  rroWA oERESPUEETA
b Mm.g d Y ¥ “a B - ¥ ELTRAVITE CONTROL INTERNO
FRLT e r ST e T E -
] LR $17M0e nua  [eolemo | moms - e **;:,‘“ - N l':rj.meli'. § PuEaZ Sy
Lﬁwﬁ!:’\'
PR USRI
PRIDEAD R A FEEM | e : Ret -
el - - T LENTEDASUN STUSTIG | O ARDCR
L ] Bas.oean gane (8. ) AR SOLETD fapug SUANA ool ety
L Caldns
RETIRAC A REEEEATA
" RAT-TALL I AR [BOLKMIO -| WOWS - | DEFRACEA DR eusro ul{-.:u:ntteiu BECLETAS -
[l P Tl
. Himvnns '
A | wevmem | wame | oewa froueme | wous | TERSEIAmMIAL | M BT e
— = e
~ | DEPENDENCIA
LA QUEFUE | REASIGNADA DESOE
i - EL DESPACHO O T FECHA DE RESPUESTA -
DIRECCIONADA | &oNTROL INTERNO.
EL TRAMITE '
5. PLANEACION -
N
=
7 CONCLUSIONES:
L} L]

La oficina Asesora de Control Intemo de Gestién determina que la Administracién Municipal de Inirida en la

mejora continua para la atencidn a la ciudadania, ha implementado acciones para el control y seguimiento de
las PQRS y tutelas en la vigencia 2024,

Para el primer CUATRIMESTRE fue posible conocer el nimero de peticiones que se registran y dan tramite
por esta entidad, observancia a las gestiones realizadas por los profesionales encargados de esta labor, de
igual forma es pertinente aclarar que se deben mejorar las acciones implementadas, a fin de dar mayor
seguridad en la informacién con respecto a los tiempos de’ respuesta de cada solicitud en el entendido que se
hace necesario el diligenciamiento total del formato para lograr tener una mayor precision en plazo de
respuesta de las diferentes PQRS y en cumplimiento de lo sefialado en la Ley 1755 de 2015.

Se sigue presentando la necesidad que la seccién de Ventanilla Unica,
para que la ciudadanla en general pueda depositar alli sus obsery.
Ia.alendﬁn en la Ventanilla Unica de la entidad, se encuentran ca

_ implemente el buzén de sugerencias,
aciones; los profesionales encargados de
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8. RECOMENDACIONES:

e Se recomienda a la alta direccion y a cada dependencia, fomentar el autocontrol en sus equipos de
trabajo y ser participes activos de los espacios de capacitacién, como induccidn, reinduccion,
atencién al ciudadano y demas espacios brindados para el fortalecimiento de las habilidades
blandas, trabajo en equipo y comunicacién asertiva.

e Se reitera la importancia de la delegacién de responsabilidades especificas, con la delimilacion de
metas e indicadores que serén ejecutados en el transcurso de la vigencia, direccionadas a contar
con la medicion de los lideres de las Politicas de Atencion al Ciudadano, Manejo de datos y la
informacién, Riesgos y transparencia. Los cuales seran los investidos de la responsabilidad de
disefiar @ implementar eslrategias que optimicen los procesos y procedimientos estratégicos como
las PQRS, que permitan llevar un control mas detallado y seguridad de la informacién, para el
cumplimento en la oportunidad de las respuestas.

o Se reitera la instalacion de los buzones de sugerencias en las diferentes dependencias o
Secretarlas y en Ventanilla Unica.

e Se recomienda a los profesionales que sirven de enlace y han sido delegados en los comités MIPG
el seguimiento a las diferentes PQRS registradas en la entidad, para que los responsables de la
informacion acaten los términos ordenados para la naturaleza década solicitud, generando alertas
dentro de cada secretaria a la que se les direccionan las solicitudes, con el propdsito mitigar riesgos,
silencios administrativos, procesos de responsabilidad, multas y sanciones para la Administracion
Municipal.

® Se hace necesario establecer las funciones y competencias de cada uno de los profesionales que
tienen incidencia, desde el proceso de registro de la peticion hasta el momento en que se emite y
notifica la respuesta de las diferentes PQRS.

® Se les sugiere a todos los profesionales acatar y cumplir con el principio de inmediatez, toda vez
que se requiere en muchos casos,aglidad en procesos e informacion que se requiere para el
trémite inmediato frente a los diferenfes requerimientos registrados en la entidad.

e Se recomienda nuevamente a los profesipnales cdmpletar el registro de las respuestas emitidas a
las diferentes PQRS en el Formato fle Cotrol y Seduimiento.

Cordialmente,

Proyectd: Natalla Mranda Garcla Apayo Prof, OCIGHZ//
Revisa; Liz Leandra Garzén Romero - Asesora Oficina Contlol Intermo.
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