\_GUATATS

Alcaldia uatape’

SEGUIMIENTO PETICIONES, QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS Y

FELICITACIONES

SEGUNDO SEMESTRE DE 2020

ADMINISTRACION MUNICIPAL DE GUATAPE

ADELA JARAMILLO RINCON
JEFE DE CONTROL INTERNO

GUCItCIpé Re 8610555 ©) Calle 31 No. 30 - 08 4

Emprende www.municipiodeguatape.gov.co



Alcaldia ' Guatapé

INTRODUCCION

En cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 de 12 de julio de 2011, la Oficina de
Control Interno, realiza el seguimiento semestral de atencidon prestada a las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones presentadas en la
Administracién Municipal de Guatapé, durante el periodo comprendido entre el 1 de
julio y el 30 de diciembre de 2020.

El seguimiento se realiza con el fin de verificar que la atencion de cada una de estas
comunicaciones recibidas durante este lapso de tiempo se haya prestado de acuerdo
con la normatividad legal vigente, y por consiguiente establecer la necesidad de
formular planes de mejora en caso de ser necesario, para contribuir al mejoramiento
continuo de este proceso, teniendo como objetivo principal la calidad en el proceso
de recepcion, tramite y seguimiento a los derechos de peticidon, quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones que ingresan por los diferentes medios destinados para
tal fin a cada una de las Dependencias de la Entidad.

Para cumplir con este objetivo es importante la participacién activa de todos los
funcionarios y contratistas, que permitan evidenciar un enfoque de Mejoramiento
continuo, y brindarle al usuario un servicio con calidad, el cual se vea reflejado en las
respuestas de fondo, claras y de manera oportuna.
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1.

FUNDAMENTO LEGAL

NORMA

DESCRIPCION

Constitucion Politica de Colombia,

articulos 2, 209 y 270.

Sefialan que la finalidad de la funcién publica
es el servicio de la comunidad y que uno de
los fines del Estado es garantizar la
efectividad de los derechos y deberes de los
ciudadanos y facilitar la participacion
ciudadana en los asuntos publicos.

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.

Ley 962 de 2005

Por la cual se dictan disposiciones sobre
racionalizacion de tramites y procedimientos
administrativos de los organismos y
entidades del Estado y de los particulares
que ejercen funciones publicas o prestan
servicios publicos.

Circular 01 de 2011 DAFP

Orientaciones para el seguimiento de
atencion a los derechos de peticion

Ley 1437 de 2011

Caddigo de procedimiento administrativo y de
lo contencioso administrativo, a partir de su
Articulo 13 determina el objeto vy
modalidades del derecho de peticion

Ley 1474 de 2011

Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancién de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica.

Decreto 2641 de 2012

Por el cual se reglamentan los decretos 73 y
76 de la Ley 1474 de 2011, Documento
“Estrategias para la construccion del Plan
Anticorrupcion y de atencion al ciudadano”

Ley 1712 de 2014

Ley de transparencia y del derecho al
acceso de la informacion publica

Ley 1755 de 2015

Por la cual se reglamenta el derecho
fundamental a las peticiones

Decreto 491 del 28 de marzo de

2020

Por el cual se adoptan medidas de urgencia
para garantizar la atencion y la prestacion de
los servicios por parte de las autoridades
publicas en el marco del Estado de
Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica
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3. SEGUIMIENTO JULIO - DICIEMBRE DE 2020

En el Sistema de Gestion Integral de la entidad se tiene documentado el
procedimiento MEJ-PR-02 denominado “Procedimiento para la atencién de
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias”, en el cual se determina la metodologia
para administrar este tipo de comunicaciones que se reciben en la Administracion
Municipal de Guatapé.

De acuerdo con lo establecido en dicho procedimiento, para el tramite de las PQRSF
el enlace contratado para tal fin, registra las comunicaciones en la planilla MEJ-FR-
16 “Planilla de Atencion al Ciudadano” en la cual se asigna el numero de radicado y
la fecha de recibo, la cual sirve como base para hacer el seguimiento y evaluacion al
tramite de las PQRSF.

En la Administracion Municipal de Guatapé se dispone de los siguientes medios para
la recepcion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones:

Oficina de atencion al usuario

Buzoén de sugerencias.

Link en la pagina web, tal como lo dispone la Ley 1474 de 2011

Cuenta de correo electronico: contactenos@guatape-antioguia.gov.co

Linea telefénica 8610555 Ext 101

Por las redes sociales: Facebook “Guatapé” e Instagram: “Guatape_ant’
En la Oficina de correspondencia, localizada en el segundo piso de la
Administracion Municipal.

Noakwb =

Adicionalmente se cuenta con el formato MEJ-FR-02 denominado “Atencion de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones”, el cual una vez
diligenciado por el interesado se radica en la oficina de correspondencia, en la Oficina
de Atencién o es depositado por el usuario en el Buzén de Sugerencias.

El buzdén de sugerencias se abre en presencia de un representante de la Comunidad
y se deja constancia en el formato denominado “PLANILLA DE PERTURA DEL
BUZON DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES”, posteriormente se radica y se clasifica para su respectivo
tramite.

Respecto al Link en la Pagina Web Institucional se llama “ATENCION A LA
CIUDADANIA, PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS”, se administra desde la
Oficina de Sistemas de Informacion; desde alli se hace llegar al enlace de PQRSF
para asignar radicado y entregar al funcionario responsable de la respuesta.

En cuanto al tramite de Derechos de Peticidn, se encuentra a cargo de la Secretaria
de Gobierno y Servicios Administrativos, a través del area Juridica quienes se
encargan de proyectar la respuesta en coordinacion con la Secretaria de Despacho
responsable.
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Alcaldia M Guatapé

CONSOLIDADO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES - SEGUNDO SEMESTRE DE 2020

| K CONSOLIDADO DE PETICIONES,QUEJAS,RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES POR SECRETARIA
- SEGUNDO SEMESTRE 2020
MES JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE | OCTUBRE NOVIEMBRE |  DICIEMBRE | ToTAL
SECRETARIA p[alr[s[Foralp[a[r]s]r fora{e a[r[s]Ffora| p[a]R[s|r fora{e[@[R[s]F fora{p[a R[] forapemestre
Alcaldia 1 1 0 [} 0 [} 0 1
Secretaria de Gobierno 4 5 4 4 7 7 4 4115 6 2 2 28
Secretaria de Hacienda 0|1 1 1 1 0 0 0 2
Secretaria de Planeacion 2 2 11|3 4131 4 0|1 1111 2 13
Secretaria de Medio Ambiente | 1 2 2 2 1 2 (1 3| 4 0 0 0
Secretaria de Turismo 0 0 0 0 1 1 0 1
Empresa Servicios Piblicos ] 0 ] 0 ] 0 0
o|0|0| 10 |2(9|0f0|0f 11 |3 10(0(0 |414;ﬁ038'-2'5 ojof 8 [1]3]o]ofo] 4 55

Durante el periodo reportado se recibieron en total 55 manifestaciones entre
peticiones, quejas y felicitaciones de las cuales cuatro (4) no requieren respuesta, por
lo cual no son tenidas en cuenta para el presente informe. En el periodo no se
registraron reclamos ni sugerencias.

Con relacion al periodo anterior, durante el cual se recibieron 31 manifestaciones se
evidencia un incremento del 77% en la recepcién de este tipo de comunicaciones,
situacion que coincide con la reapertura de muchos servicios de acuerdo con las
disposiciones del Gobierno Nacional en atencion a la pandemia por Covid 19 que
pueden haber contribuido a este comportamiento de la ciudadania.

01/07/2020 - 30/12/2020

TOTAL PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

DESCRIPCION |- SON | OPORTUNA | EXTEMPORANEA | - S | TOTAL
PETICIONES 17 | 34,0% | 15| 32,6% |2|  50,0% 0l 00% |17] 30,9
RECLAMOS 0] 00% | 0] 00% |0 0,0% 0| 00% |0] 00
SUGERENCIAS | 0 | 00% | 0 | 00% |0 0,0% 0| 00% |[0] 00
FELICITACIONES | 4 |100,0% | 4 |100,0% |0 0,0% 0| 00% |4/ 73
TOTAL 50 | 892,0% | 46| 96 |4 1,0 5| 10 |55/100,0
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Alcaldia de Guatapée

PETICIONES QUEJAS FELICITACIONES

0

= CON RESPUESTA = OPORTUNA » COMRESPUESTA = OPORTUNA = CON RESPUESTA = OPORTUNA » EXTEMPORANEA
« EXTEMPORANEA - SIN RESPUESTA '« EXTEMPORANEA « SIN RESPUESTA « SINRESPUESTA = TOTAL

La totalidad de las manifestaciones recibidas durante el presente periodo, fueron
recibidas a través del procedimiento del Sistema de Gestion Documental de la
entidad, ya fuera por entrega personal o por correspondencia, pero no se recibio
ninguna por los demas canales dispuestos para la recepcidén de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones.

CONSOLIDADO DE MANIFESTACIONES POR SECRETARIA
SEGUNDO SEMESTRE DE 2020

— CONSOLIDADO DE
PETICIONES,QUEJAS, RECLAMOS,SUGERENCIAS Y

i [
i
FELICITACIONESPOR SECRETARIA SEGUNDO

Mo e __ i SEMESTRE 2020 _

L

Alcaldia
Secretaria de Gobierno
Secretaria de Hacienda
Secretaria de Planeacion
Secretaria de Medioc Ambiente

Secretria de Turismo
Empresa de Servicios Piblicos
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Alcaldia uatapé

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES POR
SECRETARIA ATENDIDAS DE MANERA EXTEMPORANEA

SEMESTRE JULIO - DICIEMBRE DE 2020

De las 55 manifestaciones recibidas que requerian algun tipo de respuesta durante el
presente semestre, identifican tres a las cuales se dio tramite, aunque no fue en el

término legal, asi:

CONSOLIDADO DE PQRSF ATENDIDAS DE
MANERA EXTEMPORANEA SEGUNDO SEMESTRE

- 2020
NO. EXPRESIONES F.S.R. P[a] R ) F TOTAL
Alcaldia 1 1
Secretaria de Gobierno 2 2
Secretaria de Hacienda 0
Secretaria de Planeacion 1 1
Secretaria de Medio Ambiente 0
Secretaria de Turismo 0
Empresa de Servicios Publicos 0
PQRSF ATENDIDOS DE MANERA EXTEMPORANEA
2,5
2

2

1,5
1 1

1

0,5
0 0 0 0
0
Alcaldia Secretaria de Secretaria de Secretaria de Secretaria de Secretariade Empresade
Gobierno Hacienda Planeacion Medio Turismo Servicios
Ambiente Publicos
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Alcaldia d Guatapée

DIAS DE EXTEMPORANEIDAD
TOTAL
Menor a 10 dias Entre 10 y 20 dias Superior a 30 dias
4 1 2 1
100% 25% 50% 25%
DIAS DE EXTEMPORANEIDAD
= Menor a 10dias = Entre 10y 20dias = Superior a 30 dias
Se relacionan las comunicaciones que tuvieron este tratamiento:
: ; Radicado Fecha de
Radicado|  Radicado : 2 :
Enlice |Comespondenca| 2 copoMeRcl | Recepcion Solicitante Tpode Fecueiem
2 a correspondenci Solicitud | Dependencia
PQRSF Recibido
ks | Respuesta i - . =
B | M4 | 86 | TN | MWanuelAnonioGaaValenda | Queia | 707200 | Inspectdn
ki) 1250 1075 210712020 fooperativa Municipalidades de Anfioquil  Peficidn | 2700712020 Alcaldia
A 1571 098-21 1510912020 Pedro Guarin Peficidn | 15/0912020 Planeacidn
il 1588 1610912020 Andnimo Queja | 160912020 Inspeccion
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Alcaldia uatapé

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES POR
SECRETARIA QUE NO TUVIERON RESPUESTA (VENCIDAS)

SEMESTRE JULIO - DICIEMBRE DE 2020

De las 55 manifestaciones recibidas que requerian algun tipo de respuesta durante el
presente semestre, se encuentran seis (6) manifestaciones de este tipo sin responder
a pesar de haberse cumplido el término legal para hacerlo, las cuales se encuentran
distribuidas asi en las dependencias:

CONSOLIDADO DE PQRSF SIN RESPONDER
SEGUNDO SEMESTRE 2020
NO. EXPRESIONES F.S.R. P @ | R s F TOTAL
Alcaldia 0 0 0 0 0 0
Secretaria de Gobierno 0 4 0 0 0 4
Secretaria de Hacienda 0 0 0 0 0 0
Secretaria de Planeacion 0 0 0 0 0 0
Secretaria de Medio Ambiente 0 1 0 0 0 1
Secretaria de Turismo 0 0 0 0 0 0
Empresa de Servicios Publicos 0 0 0 0 0 0
PQRSF SIN RESPONDER POR DEPENDENCIA

4,5 4

4
3,5

3
2,5

2
1,5 1

1
0,5 0 0 0 . 0 0

0

Alcaldia Secretaria de Secretaria de Secretaria de Secretaria de Secretariade Empresade
Gobierno Hacienda Planeacién Medio Turismo Servicios
Ambiente Publicos

Se relacionan las comunicaciones pendientes de respuesta, por parte de las
dependencias:
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Alcaldia d Guatapée

ALy MR ._ | Cor St Juts dE L Tipo de Fecha entrega -
Enlace Corresp_ol_:dem;n = Dnrresp;ndenci Solicitante Solicitud TrrrranTas Dependencia
PQRSF Recibido

i f Respuesta a _ f -
61 1590 16/09/2020 Andnimo Queja 16/09/2020 Medio Ambiente
70 1890 19/10/2020 Valentin Toro Queja 19/10/2020 Inspeccidn
74 1995 29/10/2020 Luz Marina Henao Queja 29/10/2020 Inspeccidn
83 2263 3M12/2020 Gloria Elena Suaza Queja 3/12/2020 Inspeccidén
86 2377 23/12/2020 Jorge Gallego Lépez Queja 23122020 Inspeccidn

BALANCE MENSUAL DEL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

JULIO -

DICIEMBRE DE 2020

Segun indicador de Atencion al procesos de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF) que se tiene en el sistema, se toma de base
para evaluar mensualmente la gestion de las dependencias u oficinas con el tramite

de radicacién y respuesta oportuna.
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Alcaldl'ae uatape’

Al finalizar cada semestre, tal como lo establece el Sistema de Gestion Integral, se
mide la atencion de las PQRSF:

N Codigo: POLFR-26
% ANALISIS DE DATOS Version: 02

... Paginalde1
NOMERE DEL INDICADOR: atencion a FORSF
FECHA DE CONSTRUCCION DEL INDICADOR: 30 de diciembre de 2020
CoDIGO: FOL-FR-23
PERIODICIDAD: Semestral
TENDENCIA: Positiva
# peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
DESCRIPCION DE LA FORMULA DEL INDICADC contestadas oportunamente
# peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
radicadas
FORMULA DEL INOICADOR: 15 a0
=11]
GRAFICO:
PORSF TRAMITADAS
100
=0

an

B0

bl

&0

50
5 45

ANALISIS DEL INDICADOR:

De un total de 55 Peticiones, Quejas, Peclamos, Sugerencias v Felicitaciones; 4 no requerian
respuesta vy una se encuentra dentro del térming legal para darle tramite oportuna. E1 305 abtuwa
respuesta, del las cuales 42 se atendieron de manera oportuna a la presentacién semestral del
infarme, 4 s2 atendieron de manera extemporanea v S s encuentran sinresponder a0n.

En el semestre anterior se observd una disminucidn sustancial en la recepcion de este tipo de
comunicaciones frente al periodo v afos anteriores, atibuible a la disposicidn de aislamiento
decretada por el Gobierno Macional para atender la pandemia por Covid 13, que para el perioda de
reporte presenta un leve incremento, pero que sigue siendo inferior al comportamento de este tipo
de manifestaciones comparado con afos anteriores.

Se recomienda implementar mecanismos que permitan atender oportunamentes todo tipo de
comunicacidn que se reciba de acuerdo con la normatividad vigente, en especial, las

NIVEL DE REFERENCIA: Sl
META: Mawor oigual al 353
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Alcaldia Guatapé

RECOMENDACIONES

Continuar con la revisién permanente de las manifestaciones que presentan los
usuarios, con el fin de garantizar su respuesta oportuna por parte de la oficina a la
cual es dirigida, dentro del término de ley.

Continuar con el control periédico mediante correo electrénico, en cuanto a los
radicados y respuestas pendientes que debe dar el Secretario de Despacho a la
manifestacién con el fin de garantizar respuesta oportuna y evitarle asi posibles
procesos sancionatorios a los funcionarios y a entidad.

Implementar las acciones correctivas necesarias para atender a la mayor brevedad
posible las manifestaciones que a la fecha se encuentran vencidas y mejorar el tiempo
de respuesta de todas las comunicaciones.

Aplicar el principio de autocontrol y autoevaluacion en el seguimiento de las PQRSF,
propendiendo por una gestion proactiva de los responsables, que permita la mejora
continua de la entidad.

CONCLUSIONES

v' El sistema para atender las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones implementado por la Administracion Municipal de Guatapé, se
ajusta a las necesidades del usuario y se desarrolla en cumplimiento al marco
Normativo y Misional de la Entidad, en especial, con el Articulo 76 de la Ley
1474 de 2011.

v' Se observa que, aunque el sistema de atencién a las PQRSF cumple con la
normatividad legal, es susceptible de mejorar en cuanto a los términos de
respuesta a las solicitudes presentadas por los ciudadanos para lo cual se
requiere el compromiso de todo el personal para mejorar la oportunidad en las
respuestas, disminuir la cantidad de comunicaciones extemporaneas y las
manifestaciones sin responder.

ADEL%"‘.T LO RINCON
Jefe de Control Interno
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