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1. OBJETIVO

Cumplir con lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 de Julio 12 de 2011, el
cual norma lo siguiente: La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion
se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de
la entidad un informe sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad
publica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para
que los ciudadanos realicen sus comentarios.

"Las oficinas de control interno o quienes hagan sus veces, en cumplimiento de la
funcion de " evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos de participacion
ciudadana", establecida en el articulo 12, literal i), de la ley 87 de 1983, debera incluir
en sus ejercicios de auditoria interna, una evaluacién aleatoria a las respuestas dadas
por la administracién a los derechos de peticion formulados por los ciudadanos, con
el fin de determinar si estos se cumplen con los requisitos de oportunidad vy
materialidad establecidos por la ley y la jurisprudencia sobre el tema, y de manera
consecuente, establecer la necesidad de formular planes institucionales de
mejoramiento.

A partir del primero de Septiembre de 2016 en convenio con la Gobernacion del
Huila se cuenta con un punto de radicacién en la implementacion de un sistema de
gestion documental, con la aplicabilidad de un Software en la EXTRANET llamado
VENTANILLA UNICA DEPARTAMNETAL” donde se establece que la entidad
deberan disponer de un punto de radicacion de sistemas organizados, agil y de facil
manejo para cada una de las dependencias de la administracion municipal, .para
brindar una agil, oportuna y pronta respuesta a todos los derechos de peticion e
informacién que debemos suministrar a todos los ciudadanos y la comunidad en
general, El aplicativo ventanilla Unica departamental es un programa muy
organizado, el cual en los reportes que el aplicativo arroja podemos observar los
tiempos en que se deben contestar los derechos de peticion, en donde nos estan
avisando los términos a vencerse dichas comunicaciones. Las respuestas a los
derechos de peticion deberan ser publicadas en la pagina web u otro medio que
permita a la ciudadania su consulta y seguimiento. Iguaimente el consejo Asesor
Nacional en materia de control interno, hara seguimiento a través del informe
gjecutivo anual de control interno.
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2. ALCANCE

El presente informe cubre los registros de peticiones, quejas y reclamos presentados
a la alcaldia del municipio de Campoalegre a través de la dependencia encargada de
este proceso, ventanilla Unica, buzon de sugerencias, quejas y reclamos y pagina

web institucional en el periodo correspondiente al segundo semestre de la vigencia
fiscal 2016.

3. METODOLOGIA

Para evidenciar el cumplimiento de los compromisos se tendra en cuenta las
técnicas de auditoria generalmente aceptadas y establecidas en el Manual de la
Oficina de Control Interno tales como la observacion, revisidn selectiva,
indagacion, entrevista, comprobacion.

4. EVALUACION

4.1. SEGUIMIENTO AL CORRECTO FUNCIONAMIENTO DE LOS MECANISMOS
CREADOS PARA LA RECEPCION DE LAS PQR.

Segun la Resolucion No. 248 de junio 28 de 2012, se encuentran establecidos, seis
mecanismos para la recepcion de los PQR, como son: buzdn de sugerencias,
correspondencia, pagina web (Urna Virtual), fax, e-mail de PQR’s, linea telefonica;
sin embargo, al revisar los registros sobre la cantidad de PQR’s radicados por cada
mecanismo en el periodo evaluado se evidencia, que por el mecanismo de fax no se
recibi6 ningin PQR’s; en este periodo no se haya recibido PQR’s por este
mecanismo, al indagar respecto a la recepcion de PQR'’s telefonicamente no se
ningln registro. A partir 1 de septiembre de la vigencia 2016 se implementa el
programa de gestion documental punto de radicacién llamado ventanilla tnica en el
municipio de Campoalegre, donde se realiza el seguimiento en todos los reportes
que nos arroja dicha aplicabilidad.

Se realiza el seguimiento verificacion al funcionario encargado de la aplicacion que
arroja los reportes que arroja la aplicacién de ventanilla tnica como es el reporte de
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PQRs por tipo de documento, reporte consolidado general de oportunidad y detalle,
reporte consolidado de PQRs abiertos por usuario encargado, indicador de tiempo
de promedio de respuesta PQRs, reporte consolidado de oportunidad y eficiencia por

dependencia. Y reporte consolidado de oportunidad y detalle contestar no
oportunamente.

4.2. SEGUIMIENTO A LA APLICABILIDAD DE LA LEY DE ARCHIVO 594 DE
2000.

Las Tablas de Retencion Documenta (TRD) y Tablas de Valoracién Documental
(TVR) se encuentran actualizadas en proceso de aprobacion respecto al avance del
plan de mejoramiento suscrito entre el municipio de Campoalegre y el archivo
general de la nacion (AGN). Para luego ser aplicadas por los funcionarios
encargados del proceso de la administracion municipal.

4.3. SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS OPORTUNAS DE LOS PQR’s.

Durante el bimestre de julio a agosto de la vigencia de 2016 se recibieron 526
comunicaciones distribuidas seguin tipo de documento en Solicitud, Informativo,
Derecho de Peticion, Accion de Tutela, Circular, Sobre Sellado con un, notificacion,
quejas y facturas, avisos, accion Policiva, Accion de Reparacion, Accidon Preventiva,
Accion Popular, Agradecimientos, Aviso, Cartilla, Citacion, Denuncia, Folleto, con los
derechos de peticion, quejas y reclamos se recibieron 136 con un porcentaje del
100 % contestados oportunamente.

En el periodo trascurrido de 1 septiembre a 30 de diciembre de la vigencia 2016 se
implementa el programa de gestion documental punto de radicacion ventanilla unica
en el municipio de Campoalegre, en convenio con la gobernacion del Huila, haciendo
que los procesos de informacion y comunicacion sean mas organizados y en la
oportuna respuesta a los PQRs de una forma adecuados y agiles para un facil
manejo en la atencion al ciudadano del municipio de Campoalegre. En el periodo
comprendido se recibieron 1951 solicitudes de tipos de documentos como lo nuestra
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el reporte de PQR, s por tipo de documento (anexo gréafico y reporte por tipo de
documento) en el reporte de consolidado general de oportunidad y detalle
observamos que se recibieron 1480 PQR, s con un 52.03% de eficiencia,
contestados no oportunamente 515, contestados oportunamente 768. Y sin contestar
no oportunamente 192 y sin contestar oportunamente 2. Significa que nos
encontramos en un rango de medicién excelente. (anexo reporte) en el reporte de
consolidado general de oportunidad y detalle encontramos el listado sin contestar
oportunamente 195 y el vencimiento en dias (anexo reporte), en el reporte
consolidado de oportunidad y eficiencia por dependencia encontramos que la
secretaria de planeacion tiene un 41,43% de eficiencia le sigue secretaria general y
de gobierno con un 55,32% de eficiencia y la secretaria de hacienda y tesoreria con
un 98,94%, en el reporte consolidado de PQR,s abiertas por usuario encargado
observamos los funcionarios encargados de los PQR,s se encuentran por fuera de
tiempo en las comunicaciones abiertas para ser contestadas. (anexo reporte).

4.4 SEGUIMIENTO A LA CORRECTA EJECUCION DEL PROCEDIMIENTO
PRESTABLECIDO.

Es claro el interés que tiene el personal encargado de cumplir a cabalidad con el
procedimiento, en la aplicabilidad del software del programa de gestién documental
de ventanilla Gnica en la administracion municipal, en el cual se evidencia la
diligencia por parte de los funcionario en darle cumplimiento a lo establecido en |la
Resolucién No 248 del 28 de junio de 2012 por el cual se adopta el manual de

quejas y reclamos de la alcaldia municipal de Campoalegre Huila sobre las materias
de competencia del municipio de Campoalegre.

5. HALLAZGOS

Durante el seguimiento, al buen funcionamiento de la implementacién del sistema de
gestion documental Punto de radicacion UNVENTANILLA UNICA los usos de los
mecanismos utilizados por parte de recepcion de PQR's, se evidencia que se esta
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utilizando para este fin la linea 8380088 establecida para la recepcién de PQR’s y
por via telefénica.

Se analiz6 el 100% de la base de datos de los PQR's correspondiente al segundo
semestre de la vigencia 2016 equivalente al 75,9%, identificandose establecer con
certeza que 195 PQR,s no fueron contestados oportunamente equivalente a un
24.1% como lo muestra el reporte consolidado de oportunidad y detalle en los
plazos establecidos por la ley, teniendo en cuenta la fecha de llegada, debido a que
la herramienta dispuesta para la trazabilidad de las PQR'’s no diferencia los dias
sabados y festivos, para efectos de determinar los dias habiles de contestacion.

se hace seguimiento de las PQR’s enviadas por medio la pagina web institucional.
6. RECOMENDACIONES

* Dar oportuna respuesta por parte de los funcionarios encargados a los PQR, s
y a las comunicaciones abiertas en la plataforma del sistema de gestion
documental punto de radicacién Ventanilla Gnica en los plazos establecidos
por la ley. Implementar el formato para peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias en los puntos donde se encuentren lineas telefénicas y recepcion.

* Difundir y Divulgar por parte de los funcionarios a todo el publico en general
sobre el uso de punto de radicacion de ventanilla Gnica y la utilizacion de la
pagina web de la alcaldia municipal.

* Mejorar los aplicativos de quejas y reclamos de la pagina web institucional y
llevar a cabo los respectivos seguimientos.

- —

T -5_f\w <
HECTOR MAURICIO SANCHEZ MONTANA
Jefe Oficina de Control Interno
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Desde 01/09/2016

Dependencia -

Grupo -

Usuario -
Tipos Requerimiento

Usuario
(Sin Asignar)
Aldemar Gutierrez Mufioz
Alirio Pinto Yara

Cristian Alfredo Losada Calderon
Diana Margarita Navarro Gutiérrez

Edgar Puentes Llanos
Gilberto Vargas Torres

Jacinto Gutierrez Caviedes
Jessica Viviana Fontecha Zabaleta
Luis Alberto Sanchez Casanova

Luz Dary Trujillo Martinez
Maria Claudia Mazabel

Maria Del Pilar Ruiz Ramirez

Matilde Trujillo Perdomo

Natalia Andrea Otero Gutierrez

Nidia Puentes Arias

Norma Constanza Gutierrez
Oscar lvan Leiva Bocanegra

Total
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(&

ALCALDIA DE CAMPOALEGRE

CONSOLIDADO DE PQRs ABIERTOS POR USUARIO ENCARGADO
Hasta: 30/12/2016

Dependencia (Actual)

(Sin Asignar)

Secretaria General y de
Secretaria General y de
Secretaria de Planeacion
Secretaria de Planeacion
Secretaria de Planeacion
Secretaria de Planeacion
Secretaria de Hacienda y
Secretaria General y de
Secretaria General y de
Secretaria de Planeacion
Secretaria General y de
Secretaria General y de
Secretaria de Planeacion
Secretaria General y de
Secretaria de Planeacion
Secretaria General y de
Secretaria de Hacienda y

Peticion |, Queja , Reclamo, Denuncia , Oficio

Grupo (Actual)
(Sin Asignar)
Secretaria General y de
Secretaria General y de
Direccion Operativa
Secretaria de Planeacion
Secretaria de Planeacion
Secretaria de Planeacion
Tesoreria
Direccién de Justicia
Inspeccion de Policia
Direccion Local de Salud
Talento Humano
Direccién de Justicia
Secretaria de Planeacion
Direccion de Justicia
Direccion de Educacion y
Secretaria General y de
Secretaria de Hacienda

F. Impresién: 24/01/2017 - 09:54 AM
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ALCALDIA DE CAMPOALEGRE
INDICADOR TIEMPO DE PROMEDIO DE RESPUESTA DE PQRs

Desde 01/09/2016

Dependencia -
Grupo -

Totales

Fecha

2016 - septiembre
2016 - octubre
2016 - noviembre
2016 - diciembre

65,99991144

Z Tiempo
Respuesta

23,26592798
20,96174863
1426446281
7,507772021

Hasta: 30/12/2016

1283

Z PQR's con
Respuesta

361
366
363
193

0,05

Resultado

0,06
0,06
0,04
0,04

EXCELENT
=

Rango de
Medicion

EXCELENT
EXCELENT

EXCELENT
EXCELENT

Reporte Pag. 1 de1



ALCALDIA DE CAMPOALEGRE
REPORTE DE PORs POR TIPO DE DOCUMENTO

Desde 01/09/2016 Hasta: 30112/2016

Dependencia -
Grupo -
Caorrespondencia Denuncia mm_z...ﬂhn..w Oficio
Document Remision Solicitud Remisidn .
. . Folletos de Recibus - 5 Requetimi HAccion
2 rad C . Comnvocate o8 Fallos de A . . de Revistas o de Acoones  Invesbgaci Felicitacion . de
! b . c Extract ; 2 P : . = - :
Grupo/Tipo de Documento i Circulares exon Glicial SOvenios e Personate  EAacts ractos  Facluras Bl __.z_.wan_a:m Informe  imitagion  Oficies  Propuesta  Proyectos wﬂﬂ” Ciambnt LRNGR.. IHTGRin” e Fulels fia e Cilacion Gtimand 1 _.M,w Respuesta _v_dm__—_ﬂ,””
5 05 n 05 g ¥
Direccidn de Educacion y
2 1 0
Moy Sanidiar o o a ] o o o 1 o 20 o 2 1 o o 3 o 1] o o (1] 2 4] 5 o
Direccidn de Justicia o [ 17 (4] o o a 4 [1] o 4] 4 10 1 o o L] 1 ] z o 2 0 ] 8 o o 1]
Direccidn Local de Salud a 2 18 0 1 o 0 o 0 0 0 1 5 2 0 0 0 1 3 0 o 0 o [ 3 ] 14 o
Direccién Operativa 0 o 2 ) 1 o o o o o o 1) 1 o o 0 0 o o o o 5 o o 2 o 2 o
Direccidn Técnica o o & o o o 1] o o o o o o o 1 1 1] 3 o 1 o 1 o o 3 1 5 a
Inspeccion de Policia ] o 3 o o o o 0 o L] o o 2 0 0 o o ] [0 o o o o o o L] 3 2]
Oficina de Control Intemo o o L] ] o o o a o (1] 1] 0 o 1] 0 ¢} o 0 a o o o a 0 (1] Q o o
Secretaria de Hacienda o o LI [} L] 1] 2 2 1 1] L] 1] 1 1] (] o o 1 4] o (1] 0 L] 1 2 o 3 o
R it e o 0 0 18 2 0 i 0 0 0 o 0 1 7 1 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 5 2 5 0
iRt e Sy nte
sty 6 [ 50 i 3 | 0 o [ 1 2 17 92 1" 9 4 o ] 22 1 | H 3 2 " 2 5 ?
Talento Humano 4] (v} 2 1 o o o (1] o o o o 1 3 o o 1] 1] o 1 o 1] o o 1 o o o
Tesoreria o o 1 o ] o 3 " 3 1] [} o o z o (1] 15 3 o 1] o 1] o 1} 3 o 1 a
o o o o o ] o o 0 o o o o o a 0 o o [1] (1] o o o o o o 0 a
& 3 148 3 & 2 5 7 4 1 3 2% 138 20 12 L 186 4 % L] 1 10 3 3 Ll [ 43 2
Tipo Documento
800 Il Solicitudes N Cobros Propuasta
[0 Derecho de Peticion C ! liacon R de Dacu
BN cciones de Tutela Certificadas Laborakes Falletos de invitack
W Solicitud deInformacon B Cesacatos B Comunicacian Ofic
Reguerimientos delas I Embargas Convocatona
600 Wl iccidn de Reparacion Vicimas B Fallos B Convenios
Cusntas de Cobro BN Impusstos Documentos Perso
R Cuotas Pensionales EE Naotificaciones . Proyectos
- BN Expedicion Copias Recobr B Revistas o Libros
£ W Certificade M Solicitud de Certificados [ Fallos de Sentencis
- Accidn Judicil Oficias i Extractos
] BN iccibn Preventim B Citaciones B Extracios
Amparo Palicha WS Quejas B igradecimientos
BN Recibos - Servicios Publcos B Reclamos Investgacan
200 mmm ecOnocimients de Bonos Pensonales BN Felicitaciones BN Respussta
139 148 A-B-C-D-EF W |rvitacion Gitacian
R scciones Judicales BN Facturas
57 ©00 Certificado Laboral Circulares
2 43 BN Cobro Cuotas Partes Pensionales - (rforme

T I T P R TS N T R T ]

Tipo de Documento
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ALCALDIA DE CAMPOALEGRE

REPORTE CONSOLIDADO DE OPORTUNIDAD Y EFICIENCIA POR DEPENDENCIA

Desde 01/09/2016 Hasta: 30/12/2016

TOTALES 1480 1287

Numero PQRs

Dmvmsam:n_m PQRs Contestados

Secretaria de Planeacion Infraestructura y 642 519
Secretaria de Hacienda y Tesoreria 94 93
Secretaria General y de Gobierno 743 674
Transito y Transporte en Liquidacion 1 1

193

PQRs
Abiertos

123
»M
69
0

2 191
PQRs PQRs
Sin Contestar Sin Contestar
(A Tiempo) (Fuera de

1 122
0 1

1 68
0 0

F. Impresion:

24/01/2017 - 04:31 PM

16,51
Tiempo
Promedio
(Dias)
23,97
4,57
21,48
16,00

0,14
Eficiencia
(%)

41,43
98,94
55,32
0,00

Reporte Pag. 1 de 1




Desde 01/09/2016

Dependencia -

Grupo -

Usuario -
Tipos Requerimiento

Usuario
(Sin Asignar)
Aldemar Gutierrez Muioz
Alirio Pinto Yara

Cristian Alfredo Losada Calderon
Diana Margarita Navarro Gutiérrez

Edgar Puentes Llanos
Gilberto Vargas Torres

Jacinto Gutierrez Caviedes
Jessica Viviana Fontecha Zabaleta
Luis Alberto Sanchez Casanova

Luz Dary Trujillo Martinez
Maria Claudia Mazabel

Maria Del Pilar Ruiz Ramirez

Matilde Trujillo Perdomo

Natalia Andrea Otero Gutierrez

Nidia Puentes Arias

Norma Constanza Gutierrez
Oscar Ivan Leiva Bocanegra

Total

&

ALCALDIA DE CAMPOALEGRE

CONSOLIDADO DE PQRs ABIERTOS POR USUARIO ENCARGADO
Hasta: 30/12/2016

Dependencia (Actual)

(Sin Asignar)

Secretaria General y de
Secretaria General y de
Secretaria de Planeacion
Secretaria de Planeacion
Secretaria de Planeacién
Secretaria de Planeacion
Secretaria de Hacienda y
Secretaria General y de
Secretaria General y de
Secretaria de Planeacion
Secretaria General y de
Secretaria General y de
Secretaria de Planeacion
Secretaria General y de
Secretaria de Planeacion
Secretaria General y de
Secretaria de Hacienda y

Peticion | Queja , Reclamo, Denuncia , Oficio

Grupo (Actual)
(Sin Asignar)
Secretaria General y de
Secretaria General y de
Direcciéon Operativa
Secretaria de Planeacion
Secretaria de Planeacién
Secretaria de Planeacion
Tesoreria
Direccion de Justicia
Inspeccion de Policia
Direccion Local de Salud
Talento Humano
Direccion de Justicia
Secretaria de Planeacion
Direccién de Justicia
Direccion de Educacion y
Secretaria General y de
Secretaria de Hacienda

F. Impresion: 24/01/2017 - 09:54 AM

Dentro del Tiempo

0]

NOODD—kD—kDODC}DDODDDO

C

DODODDOODODDDDDOODD

T

NODODAO—\DODDODDODOD

Fuera de Tiempo

¢} c

~N W= 0oom

19
23

3D =

57

39

N owWwwaa

19

—

[#]

oo ~No

©C 200 C0WL2 0000 =

T

6
15
1
13
22
20
24
1
6
4
57
4
42

—_ W WM -

225

0]

Total Abiertas
6 0
8 7
1 0

13 0
7 15

19 1

23 1
1 0
6 0
4 0

57 0
4 1

39 3
2 0
1 1
3 0
3 0
0 1

197 30

T

6
15

1
13
22
20
24

1
6
4
57
5
42

Naww NN

22




