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MEMORANDO
*20181200118841*
Radicado No.: 20181200118841
CONTROL INTERNO
PARA: Proceso Administrativo

DE: Control Interno

ASUNTO: Seguimiento PQRSD

FECHA: 10 agosto 2018

En cumplimiento a los dispuesto en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011, el cual reza "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 mision 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 administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular...”; la Oficina de Control Interno se permite presentar el seguimiento realizado
a las peticiones, quejas, reclamos, y denuncias, para el periodo comprendido entre el 01
de enero y 30 de junio de 2018; revisando la totalidad de las PQRSD, con el objetivo de
determinar el cumplimiento en la oportunidad de las respuestas y efectuar las
recomendaciones que sean necesarias a la Gerencia y a los responsables de los
procesos, con el proposito de aportar al mejoramiento continuo de la Entidad.

Para la elaboracion del presente informe, la Oficina de Control Interno tiene como fuentes
de informacion el sistema de gestion documental ORFEO, donde se recopilan las
peticiones al igual que el consolidado pormenorizado que maneja la profesional de apoyo
de atencion al ciudadano.

Es importante aclarar que no todas las entradas o ingresos de correspondencia,
necesariamente deben contar con una respuesta, ya que algunas refieren a
comunicaciones de caracter informativo realizando un consolidado asi:

Detalle Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Total | %

N. Radicado | 262 248 215 260 301 262 1551 100%
total 1

Queja 0 0 0 0O |0 0 0 0%
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Reclamos 0 0 0 a0 0 0 0%
Peticién 257 236 204 88 100 |63 950 62%
Otra 5 11 11 172 1201 [199 [590 38%
Sugerencia 0 0 0 g - 0 0 0%

Se evidencid que el 62% de los radicados corresponden a peticiones hechas a la entidad
segun la matriz de seguimiento y el 38% restante corresponde a solicitudes de diferentes
areas por tanto no se encuentran catalogadas como reclamos o quejas.

El namero de PQRS reportadas en el cuadro consolidado no corresponde al control del
Orfeo debido a que entre el 01 y el 08 de enero no se habia contratado el personal de
apoyo de comunicaciones y ventanilla unica por lo cual se recibidé de forma manual y no
se encuentra reportado en los soportes adjuntos.

CONCLUSIONES Y RECONMEND ACIONES

1. Esde resaltar que la entidad no contaba con el procedimiento de PQRS el cual quedé
aprobado con fecha 12 de junio de 2018, codigo P-01-GAD-AC-11 se ha reforzado
las estrategias para responder de manera oportuna y sustancial a las PQRSD, en
especial las del proceso de infraestructura en las quejas y los reclamos en el proceso
predial.

De igual manera son evidentes los avances que se han dado desde la ventanilla anica
de archivo donde se consolida en la matriz de PQRS segun cédigo F-02-GAD-AC-11,
version, Fecha 25/04/2018

Es importante continuar implementando acciones de mejora para evitar que se siga

materializando el riesgo, debido a las respuestas sin resolver o las resueltas por fuera
de los términos de Ley. Se hace necesario que los lideres de proceso revisen
nuevamente los controles establecidos para ¢! riccyo “Incumplimiento legal” que se

encuentra definido en el Mapa de Riesgos Instlitucional, se remitan las respuestas
dentro de los términos establecidos, se recomienca el ajuste del Procedimiento de
Gestidn de tramites para que este contemple los términos y la estadistica de las PQRS
resueltas seguimiento que debe estar a cargo el lider de proceso.

2. Serecomienda revisar en el Sistema ORFEOQ, lo pertinente ala duplicidad de peticiones
que se generan cuando se solicita el reporte estaciistico; asi mismo, revisar la asociacion
de las respuestas automaticas al radicado de entrada y la actualizacion de la fecha al
momento de digitalizar el documento.
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3. Se evidencian las estrategias acogidas por el proceso de Gestion administrativa
respecto al procedimiento, diligenciamiento de la matriz, soportes estadisticos.

4. Por ultimo se solicita al proceso ajustar el formato del consolidado de las Peticiones,
Quejas y Reclamos en la casilla D, debido a quc se hace necesario describir el
responsable y no funcionario; ademas de verificar en la casilla de evaluacion que no
es adecuado SC solucion completa o S| solucion incompleta si no que se debe
relacionar si la solicitud es RESUELSTA (re) o NO RESUELTA (no re), con el fin de
determinar la capacidad de respuesta.

5. Los responsables del proceso se comprometen a realizar los ajustes con el proposito
de mejorar sin que se haga necesario llevarlo a plan de mejoramiento, la Jefe de
Control Interno realiza el seguimiento corresp« .w! ente al segundo periodo en el mes
de Diciembre o si alguna situacion extraordinaria a<i lo amerita.

FABIAN PAT!/IO
Coordinador Gestion A mini-trativa
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Atencion al Ciud:dan
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