ALCAL DIA DE INIRIDA
OFICINA DE CONTROL INTERNO

INFORME DE EVALUACION ¥ SEGUIMIENTO e o

INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS {PGRS} CORRESPONDIENTE AL

PERIQODO ENTRE ABRIL, MAYC Y JUNIO DE 2021

PRESENTACION:

En cumplimiento a lo establecido en el decreto No. 491 de 2020, por medio del cual se adoptan medidas de
urgencia para garantizer la atencion y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades pablicas vy los
particulares que cumplan funcienes piblicas y se toman medidas para la proteccion laboral y de los contratistas de
prestacion de servicios de las entidades plblicas, en el marco del Estado de Emergencia Econdmica, Social ¥
Ecologica declarada mediante la resolucion 385 de 2020 emifida por ef Ministerio de Salud y Proteccion Social v
prorrogada a su vez por las resoluciones 844, 1462 y 2230 de 2020. Por lo anterior la entidad elabord el informe de
gestion de PORS formulades por fos ciudadanos durants el periodn comprendido entre abil mayo v junio ds 2021

Por lo anterier mencionado y dando aplicacion al Decreto 491 de 2020 articulo 5. “Ampliacién de términos para
atender las peticiones. Para las peticiones que se encuentren en curso o que se radiquen durante la Vigencia de
fa Emergencia Sanitaria, se ampiisran los témminos sefiaiados en ¢f articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, asl Saivo
norma especial foda peticion deberé resolverse dentro de jos treinfa (30) dias siguientes a su recepcion. Estars
somelida a término especial fa resolucién de las siguienies peficiones: (i} Las peficiones de documentos ¥ de
informacién deberén resolverse dentro da fos veinte (20) dias siguientes a su recepcitn. (i) Las peticionss mediante
las cuales se eleva una consulta a las auforidades en relacion con las maferias a su cargo debern resolverse
dentro de los treinfa y cinco (35) dias siguientes a su recepcion. Cuando excepcionalmente no fuere posibie
resolver fa peticion en los plazos agui sefiafados, lz autoridad debe informar esta circunstancia al inferesado, antes
def vencimientc def término sefialado en el presente articulo expresando los motivos de fa demora y sefiatando a ia
vez ef plazo razonable en que se resolverd o daré respuesta, gue no podré exceder del doble del iniciaimente
previsto en este articulo. En fos demés aspactos se aplicaré lo dispuesto en la Ley 1437 de 2011. PARAGRAFO. L3
presente disposicion no aplica a fas peficiones relativas & fa efectividad de ofros derechos fundamentales.” en la
efaboracion del presente informe de seguimiento se siguieron los lineamientos ya mencionados.

Con el propésita de contar con el confrol conceptual que da ef lineamienio institucional al presente documento, se
presentan las siguientes definiciones:

Peticion: Es el derecho fundamentai que tiene toda persona a presentar soficitudes respetuosas a las autoridades
por motivos de interés general o particular y a obtener su pronta resolucion (Ley 1755 de 2015. Articulo 13).

Queja: Es ta manifestacion de protesta, censura, descontento ¢ inconformidad que formula una persona en relacion
con una conducta que considera iregular de uno o varios servidores publicos en desamollo de sus funciones.

Reclamo: Es el derecho que tiens toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucion, ya sea por motivo
general o particular, referente & la prestacion indebida de un servicio ¢ a la falta de atencion de una solicitud.

Sugerencia: Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar e servicio o la gestion de la entidad.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una zutoridad competente de una conducta posiblemente irregular, '

Edificio Municipai - Carrera. 7 No. 15 - 50
Teléfono (098) 5658 065 / Email: conirolintermo@inirida-guainia.qov.co
Pagina Web, www inirida-guainia.oov.co
Codigo Postal 9400101

Pagina 1 de 7







ALCALDIA DE INIRIDA
QFICINA BE CONTROL INTERNO

INFORME DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO

&
Linertad y 8rden

para que se adelante fa correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o
éfico profesional.

OBJETIVOS:

Determinar fa oportunidad en la respuesta que !a Entidad le viene dando a las peticiones, quejas, sugerencias y
reclamos radicados en la alealdia de ininda.

Verificar el manejo intemno que la alcaldia de Inirida le viene dando a las peticionss, quejas, sugerencias y reclamos
radicados ventanilla {inica de atencion al ciudadane.

Establecer las recomendaciones necesarias para mejorar los mecanismos de atencion al ciudadano en cuanto al
manejo de ias Peticiones, Qusias, Reclamos y sugerencias ~ PQRS recibidas a través de los diferentes canales
€0N que cuanta la alcaldia de Inirida.

METODOLOGIA:

Para la elahoracién del presente informe se tomd la informacion registrada a través dei formato disefiado e
implementado para el contro! v seguimiento de las PQRS en cada dependencia de la alcaldia de Inirida, el cual
contiene diferentes variables que permiten analizar la oportunidad en las respuestas, lo mismo que el mansjo
infemo que la Entidad e viene dando a las PQRS.

RECEPCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS A TRAVES DE LOS DISTINTOS
CANALES DE ATENCION:

La Alcaldia de Inirida, tiene dispuestos fres (3) canales de servicio para los ciudadanos, a través de los cuales se
reciben los diferenies requerimientios:

1. Canal de servicio para atencién prasencial (Atencién al ciudadano)
2. Canal de servicio para atencién virtual {pagina web y correo electrénico).
3. Canal de servicio por correspondencia {correo fisico o postal y buzén de Sugerencias).

HORARIC DE
ATENCION
ID 1as habnles; de Se brinda informacién de manera personalizada
iy ” unes a viemes .
Atencidn Atfencién de 700 am a 11:00 | Y 58 contacta con los asesores yfo profesionales
Presencial Personal ' " ide acuerdo a su consulta, soficitud, queja ylo

CANAL MEDIO DESCRIPCION

Z-Ogepmzm P81 raciamo.

24 horas, los

requerimienios Para radicar PQRS en linea, se accede con el
Atencién Virtual | Pagina Web | registrados por ! link: httpy:/fenare inirida-

éste medio y se|guainia.gov.co/Ciudadanos/Paginas/PQRD.aspx
gestionan  dentro
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Correo de dias habiles. | gg reciben peticiones, quejas, reclamos y
Electronico sugerencias z tfravés del comeo electrdnico
correspondencia@inirida-guainia.gov.co
Dias habiles de
. lunes a viemes | Recibe, radica y direcciona
éf:er?:]soZn dencia C%:?;)ﬁi:(‘;’iai de 7:30 am a 11:00 | las comunicaciones que
P Y y de 200 pm a|ingresan ala Alcaldia del Inirida.
4:00 pm

VOLUMEN DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS - PQRS:

En el siguiente cuadro se presenta el volumen de peficiones, quejas, reclamos y sugerencias que liegaron a la
entidad, de acuerdo con los informes reportados por cada dependencia:

DEPENMDERNCIA TOTAL PQRS REGISTRADAS
Secrefaria de Administrativa v Financiers 4

Secrstaria de Goblemo

£

Secretaria de Educacion

Secretaria de Transito Z

3

Secretaria de Salud Municipal

Oficina Juridica v de Contratacién 27
Secrefaria de Plansacion &
Ingpecoidn de Policia Urbana 7
inspecoian de Policia Rural G
Comisana de Familia d
TOTAL 63

Se registr6 un total de 63 PQRS, a través de los canales con gue dispone [z Alcaldia de Inirida y tramitadas por
cada dependencia durante el periode comprendido entre el 1° de abril al 30 de junio de 2021.

TERMINOS DE RESPUESTA A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIA:

TIEMPO DE RESPUESTA
DEPENDENCIA NUMERC | DENTRO DEL FUERA DE
DE PQRS TERMING TermNG | SN RESPUESTA
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Secretaria de
Administrativa v & 3 1 0
Financiera
Secretaris de Gobiemg i 1 0 a
Secratania de Educacion 5 5 0 3
Secretaria de Transio 2 ? 0 \J
Secretania de Salud
A f n n
Municipal ’ Y .
Oficina Jurldica v de - o o
Contratacion 2 2 0 v
Secretaria de Planeacion 8 & i 2
Ingpeccion de Policia - .
Urbana 6 ' 0
inspeccidn de Policia - R
Rural 9 8 v v
Comisania de Familia a g i
TOTAL 83 57 4 Z

Tituwlo del gréfice

I R b St S S LY gD RS DB Tnriaa NG HER I SRR T I R et S LA oMUNER D RS

Al analizar las fechas de radicado de las diferentes modalidades de peficiones recepcionadas por la Alcaldia de
inirida y los tiempos de respuesta al ciudadano, se enconird lo siguiente:
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1. Que de Jas 60 PORS recepcionados por las distintas dependencias en el periodo comprendido entre el 1* de enero y
el 31 de marzo de 2021, se encuentra que todas tienen su respetiva respuesta.

2. Que de las 60 PQRS recepcionados por las distintas dependencias en ef periodo comprendido entre €l 1° de ensro y
el 31 de marzo de 2021., cincuenta y cuatro (54) registran respuestas dentro de los términos sefialados en el articuio
5 del decreto No. 1491 ds 2020.

3. Que de las 60 PQRS recepcionadas por fas distintas dependencias en el periodo comprendido entre el 1° de enera y
el 31 de marzo de 2021, seis {6) registran respuestas por fuera de los términos sefialados en el articulo 5 del decreto
No. 491 de 2020,

£n el analisis anterior se observa que la Entidad tuvo un cumplimiento dei 90% en fas respuestas a las distintas modalidades
de peticiones recepcionados a fravés de los canales con que cuenta la alcaldia durante ef periode comprendido entra el 1° de
eneroy el 31 de marzo de 2021,

CONCLUSIONES:

Luego de hacer el analisis en relacion a las respuestas de los derechos de peticion se encuentra que la Fntidad tiene un
porcentaje de 10% de NO CUMPLIMIENTO en el periodo del 1° de enero y et 31 de marzo de 2021, en [as respuestas dadas a
los derechos de peticién radicados por los ciudadanos, sfendo necesario implementar acciones que disminuyan este percentaje
de incumplimiento del articule 5 del decreto No. 491 de 2020.

Como se puede evidenclar las comunicaciones clasificadas como “Peficiones” fueron re direccionadas a las dependencias
| competentes, quienes se responsabilizaron de brindar et cumplimiento de lo establecido en la Ley 1755 de 2015 modificado
temporaimente por el decreto 491 de 2020. Sin embargo, se presentaron deficiencias en los tiempos de contestacion gque
fugron comunicados al Representante Legal quien realizé los flamados de atencién verbales a los responsables.

La Oficina Asesora de Contro! Interno ha realizado seguimiento permanente a las diferentes dependencias velando por e
cumplimiento de la normativa para el tramife v respuesta a las diferentes sclicitudes que recibe la Alcaldfa de Inirida.

La poblacion no realiza un uso frecuente def buzdn de sugerencias ubicado en fas instalaciones de la entidad para tai fin.

El personal de l2 Ventanilla Unica de la entidad tiene pleno conocimiento de fos asuntos de la entidad parz el direccionamiento
de PQRS y realiza orfentacion verbal de manera permanente al plblico.

RECOMENDACIONES:

En terminos generales, la Alcaldia de Inirida por su estructura organizacional v funcional a pesar de tener una ventaniila Gnica,
hace falta de un software para el manejo de la correspondencia oficial y a gestion de las PQRS, situacién que limita en gran
medida los servicios de recepsion, radicacion y distribucion de las comunicaciones oficiales, Sin embargo v a efectos de buscar
oportunidades de mejoramiento, se recomienda las siguientes acciones:

= Ante la falta de un software, continuar implementando el formato en Excef disefiado para el control v seguimiento de
las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias — PQRS presentadas por los ciudadanos a través de los diferentes
canales o medios de comunicacién con que cuents Iz Alcaldia de infrida, para que las respuestas se den denfro de
los tiempos legales.

e Fortalecer las competencias de los Servidores Publicos encargados de recepcionar, radicar y distribuir la
correspondencia oficial que ingresa como la que sale a través de ia Oficina de Atencion al Ciudadano de la Alcaldia.

= Se recomienda realizar acciones con el fin de fortalecer las politicas de Racicnalizacion de framites, Servicio al
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ciudadano y Participacion ciudadana, y asi mejorar los niveles de safisfaccion de la ciudadania y aumentar las
calificaciones en la implementacion del Modela integrado de planeacion y gestion.

e Se reitera la importancia de implementar lo estipulado én ef manual de procesos y procedimientos, éstos como
herramientas de gestion adecuada de |a entidad y sustento del proceder ante comunicaciones externas e intemnas.

o Se recomienda implementar el plan y el esquema de comunicaciones de la Alcaldia; igualmente el indice de
informacion clasificada y reservada, conforme a la Ley 1712 de 2014 v ef Decreto 103 de 2015.

« 5e sugiere, nuevamente, implementar tecnologias de la informacién para fa radicacion, clasificacion, tramite,
seguimiento y respuesta a las comunicaciones allegadas por ta pobfacién. De fal manera se faciiitara el acceso a Iz
informacion, se disminuird ef desgaste administrativo y se fortalecera la atencion integral al pablico.

¢ Se recomienda crear un mecanismo de control en cada dependencia que mida el tiempo de enfrega de respuesta a
cada PQRS que le alleguen. Al iguat que permita monitorear y documentar el ratamiento a las peticiones de ia
ciudadania frente a los criterios de coherencia, claridad, oportunidad v sotucién de fondo.

o Es necesario agiizar la implementacién de la Estrategia Anti-tramites y continuar con la aplicacion del *Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”, Asimismo, evidenciar ias attividedes programadas en el Plan
Anticorrupcion y de  Atencion al  Ciudadano, para fortalecer los mecanismos de participacion ciudadana, y
planificar las actividades correspondientes a ia implementacién del Plan anticorrupcion de la vigencia 2021.

»  Se sugiere informar a los funcionarios de la Entidad, las consecuencias de la no atencién y respuesta oportuna a las
comunicaciones, establecidas en fa Ley 1437 de 2011; aplicar el principio de autocontol y el elemente de
autoevaluacién del MECI 2014 en concordancia con el nuevo Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG, para
la solucion y seguimiento efectivo de las PQRS presentadas a la enfidad v delegadas a sus funcionarios para la
respuesta oporiuna.

e Por las medidas adoptadas en los protocoios ante el COVID 19 ia mayoria de las PQRS estan llegando por correo
electronico a las diferentes secretarias, siendo necesario recomendar a cada secretaria enviar 1a relacion a la
ventanilla Unica de atencion al ciudadano, para que se lleve una relacion actualizada y poder realizar mejor los
seguimientos.

. |
Cordiaimente, 4

LIz LEANDRA GARZON ROMERG
Jefe Otitina de Cofitrol o de Gestion

Proyectd: Manuel Julidn Bautista Garcia - Abogado QC! x

Reviss y Aprcbd: Liz Leandra Garzdn Romero - Jefe QCIG }
1
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