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Introduccion

La Ley 87 del 29 de Noviembre de 1.993 por la cual se establecen normas para el

ejercicio del Control Interno en las Entidades y Organismos del Estado y se dictan otras

disposiciones; (Decreto 943 de 2014 Nivel Nacional - Consulta de Ia Norma:, s.f.) Por

el cual se actualiza el Modelo Estandar de Control Interno (MECI), Lo descrito en i3

Cartilta de Administracién Plblica No 6 “ Rol de fas Oficinas de Control Interno , auditona

interna o quien haga sus veces” Emitida por el Departamento Administrativo de la Funcién

Pdblica y lo normado en el decreto 1537 de 2001” por el cual se reglamenta la ley 87 de

y 1993 en cuanto a elementos técnicos y administrativos que fortalecen el sistema de control

. interno de las entidades y organismos del Estado, donde se describen los cinco (5) rotes
de las oficinas de control Interno.

La oficina de control Interno como tiene como objetivo cumplir los roles que dentro de las
actividades de la Oficina, viene desarrollando cada uno de los cinco (5) roles: Rol de
liderazgo Estratégico, Rol de enfoque hacia Ia prevencion, Rol de relacién con Entes
Externos de Control, Rol de evaluacion de Ia gestion del riesgo El articuio 2.2.21.54 del
Decreto 1083 de 2015 Rol'de evaluacion y sequimiento.

En cumplimiento al “ESTATUTO ANTICORRUPCION, Por el cual se dictan normas
orientadas a fortalecer log mecanismos de prevencién, investigacion y sancién de actos
de corrupcion y la efectividad del control de la gestion puiblica”, Y segin el ARTICULO

ley 1474 _de 201_1: OFICINA ~DE  QUEJAS, SUGERENCIAS Y
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El presente documento comresponde al informe de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD) recibidas y atendidas por la dependencias de la
Alcaldfa Municipal de Acacias-Meta, durante el periodo comprendido entre e} 1 de Enero al
31 de diciembre de 2017, con el fin de determinar la oportunidad de las respuestas y
formular las recomendaciones a los responsables de los procesos, que conileven aj
Mejoramiento continuo de la Alcaldia Central.

Glosario
CANALES DE ATENCION

La Alcaldia Municipal de Acacias — Meta, cuenta con cuatro (04) canales de atencién, en
los que la ciudadania Y grupos de interés pueden formular peticiones, quejas, rectamos,
sugerencias y denuncias sobre temas competentes a la entidad.

Canal Electrénico: con los medios dispuestos por la Alcaldia Municipal de Acacias, a
través del cual se pueden formuiar las PQRSD, Ia pagina Web del Municipio de Acacias,
utilizando el correo electrénico contactenos@acacias-meta.gov.co y la aplicacién mévil.

Canal Escrito: conformado por los mecanismos de recepcion de documentos escrito a
través de correo postal, radicacién personal, correo electrénico, formulario electrénico
dispuestos en ia pagina web, buzén de sugerencias.

de la entidad.

Canal Telef6nico: Medio de comunicacién verbal a través del cual puede formular sus
Peticiones, Quegjas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, a través de la linea
018000112996
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Autocontrol: En el marco del sistema de control interno, se entiende por autocontrol la
capacidad que deben desarrollar todos y cada uno de los servidores publicos de la
organizacion, independientemente de su nivel jerdrquico, para evaluar y controlar su
trabajo, detectar desviaciones y efectuar correctivos de manera oportuna para el adecuado
cumplimiento de los resultados que se esperan en el ejercicio de su funcidn, de tal manera
que la ejecucidén de los procesos, actividades y/o tareas bajo su responsabilidad, se
desarrollen con fundamento en los principios estabiecidos en la Constitucion Politica.

Cultura organizacional: Se entiende por cultura organizacional un conjunto de valores,
tradiciones, creencias, habitos, normas, actitudes y conductas que dan identidad,
personalidad y destino a una organizacion para el logro de sus fines econdmicos y sociales.

Conflicto de Intereses: Se refiere a cualquier relacién que vaya 0 parezca ir en contra del
mejor interés de la organizacién. Un conflicto de intereses puede menoscabar la capacidad
de una persona para desempefiar sus obligaciones y responsabilidad de manera objetiva.

Efectividad: Medida del impacto de Ja gestion tanto en el logro de los resultados
planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles.

Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados.

Eficiencia: Capacidad de producir el maximo de resultado con el minimo de recursos,
energia y tiempo. Evaluacién: Valorar el avance y los resultados de un proceso a partir de
evidencias.

DERECHO DE PETICION
El Derecho de Peticién es un derecho de rango constitucional que tienen los ciudadanos de
presentar peticiones de interés general o particular, es un mecanismo relativamente agil,
pues las autoridades tienen que respetar unos términos establecidos, para lograr que se
resuelvan dudas, que se aclare y corrija informacién, se obtenga una respuesta de fondo
completa y acorde a lo solicitado o se permita el acceso a documentos.

El pasado 30 de Junio, se expidio la nueva reglamentacion del derecho de peticion (Ley
1755 de 2015), la cual modifica lo consagrado sobre el tema en Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (Ley 1437 de 2011).

Peticiones: Solicitud por parte del cliente o parte interesada que pretende aclarar aspectos
del servicio y obtener una pronta solucion sobre lo solicitado.
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Solicitud de la Informacion: La persona solicita datos, documentos o informacién que el
sujeto obligado genere, obtenga, adquiera o controle. Tiempo para responder: 10 dias
habiles después de la recepcion, conforme a lo preceptuado en el numeral 1, del articulo
14 de la ley 1755 de 2015.

Solicitud De Acceso A La Informacién Publica: Peticién oral o escrita, a fin de acceder
a la informacion puiblica que reposa en la entidad.

Solicitud De Copias: requerimiento para la reproduccion de documentos que reposan en
ios archivos de [a entidad.

Derecho De Peticion De Interés General: La persona pide la intervencién o actuacion dei
sujeto obligado frente a una situacion especifica que afecta al publico. Tiempo para
responder 15 dias habiles después de la recepcién conforme a fo preceptuado en el articuio
14 de las ley 1755 de 2015.

Derecho De Peticién De Consulta: La persona busca una orientacién, concejo punto de
vista del sujeto obligado frente a materias a cargo de este. Tiempo para responder: 30 dias
habiles después de ia recepcion. Numeral 2, del articulo 14 de la 1755 de 2015.

Peticion entre Autoridades: una autoridad hace una peticibn de informacion o
documentos a ofra. Tiempo para responder. 10 dfas habiles después de ia recepcion.
Numeral 30 de! articuio 14 de las 1755 de 2015

Queja: Cualquier expresion verbal, escrita 0 en medio electrénica de insatisfaccion con la
conducta o la accién de los servidores publicos o de los particulares que llevan a cabo una
funcion estatal y que requiere una respuesta. (Las quejas deben ser resueltas, atendidas o
contestadas dentro de los quince (15) dias siguientes a la fecha de su presentacién.

Reclamo: Cualquier expresion verbal, escrita 0 en medio electronico, de insatisfaccion
referida a la prestacion de un servicio o la deficiente atencién de una autoridad pliblica, es
decir, es una declaracion formal por el incumplimiento de un derecho que ha sido
perjudicado o amenazado, ocasionado por ia deficiente prestacion o suspension
injustificada del servicio. {Los reclamos deben ser resueltos, atendidos o contestados dentro
de los quince (15) dias siguientes a la fecha de Su  presentacion).

Sugerencia: Cualquier expresién verbal, escrita o en medio electrénico de recomendacion
entregada por el ciudadano, que tiene por objeto mejorar el servicio que se presta en cada
una de las dependencias del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
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Comunicaciones, racionalizar el empleo de los recursos o hacer mas participativa la gestion
publica. (En un término de diez (10) dias se informara sobre la viabilidad de su aplicacion).

Denuncia: Puesta en conocimiento de una conducta posiblemente irregular, para que se
adelante la correspondiente investigacion, para lo cual se debe radicar las circunstancias
de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se establezca responsabilidades.

. PQRSD: Abreviaturas de Peticion, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
Criterios Normativos aplicables a las PQRSD
Constitucién Politica, articulos 23 y 74

La ley 1437 de 2011, cédigo contencioso adminlistrativo: Del cual se extraen las
formalidades y términos para atender las solicitudes y peticiones presentadas por los
ciudadanos ante cualquier entidad de! Estado.

Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcion, por la cual de dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacion y sancién de actos de corrupcion
y la efectividad del control de la gestion pablica.

Ley 1755 de 2015, Por medio del cual se reguia el Derecho Fundamental de Peticion y
se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo contencioso
Administrativo

. Ley 962 de 2005 articulo 6 incisos 3 sobre los framites de PQRSD por medios tecnologicos
0 electrénicos.

(Ley 1712 de 2014 Nivel Nacional - Consulta de la Norma:, s.f.), “Por medio de la cual
se crea la Ley de Transparencia y el Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional
y se dictan otras disposiciones.

El Bienestar Social en la Administracién Publica comprende el Sistema de Estimulos,
establecidos en |a Ley 909 de 2004 el cual abarca los planes de incentivos y los programas
de bienestar. Adicional a la normativa sefialada, el Decreto Ley 1567 de 1998 y el Decreto
1083 de 2015, por el cual se modifica y adiciona al Decreto 1083 de 2015,
reglamentario Unico del Sector de la Funcién Pablica. Reglamentan que las entidades
deben organizar Sistemas de Estimulos para motivar el desemperio eficaz y el compromiso
de sus empleados, para lo cual deben implementar programas de Bienestar Social que
ofrezcan servicios de caracter deportivo, recreativo y vacacional, artistico y cuitural, asi
como la promocion y prevencion de la salud y capacitacion.
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Objetivo General

Informar a la alta direccién el estado de las PQRSD, con el fin de establecer acciones de
mejoramiento que permitan incrementar la satisfaccién de los ciudadanos, e igualmente
informar la gestién adelantada desde la Oficina de Control Interno

- Objetivos Especificos

Generar estadisticas referentes a la clasificacion.

Verificar el tramite de las PQRSD en los tiempos y mecanismos de monitoreo de garantia
de respuesta oportuna

Revisar el comparativo de la informacién del primero y segundo semestre.

Evidenciar la eficacia de las dependencias y/o de las areas de dar respuesta en los
derechos de peticién y las PQRSD

Revisar el indicador de cumplimiento
Verificar e! indicador de efectividad

Alcance

El seguimiento y la trazabilidad a los derechos de peticion y las PQRSD abarca el periodo
comprendido entre el 01 de ENERO al 30 de JUNIO de 2018.

Metodologia

El presente informe se elaboré con base en la informacién reportada por la Secretaria
Administrativa y Financiera — Unidad de correspondencia, la cual allega a la oficina de
Control Interno la informacién solicitada, esta informacién fue entregada en una carpeta
que contiene veinte (20) folios, un (01) Cd con once (11) documentos en PDF, donde
se adjunta la siguiente informacién que a continuacion se relaciona en el tabla No 1.
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{Tabla No 1)
No DEPENDENCIA DOCUMENTO FOLIOS
Secretaria ~ Administrativa Y | Informe Consolidada PQRSD
1 | Financiera Informe Detallado Mensual 184
Informe Consolidado PQRSD
2 | Oficina de Contratacién informe Detallado Mensual 3
. Secretaria  Social, Educacién, | informe Consolidado PQRSD
3 | culuray deportes informe Detallado Mensual 28
informe Consolidado PQRSD
4 | Secretaria de Fomento y Desarrollo | informe Detallado Mensual 20
Secretaria de Gobierno Informe Consolidado PQRSD
5 informe Detallado Mensual 84
Secretaria de Infraestructura Informe Consolidado PQRSD
6 informe Detallado Mensual 31
Oficina de Juridica Informe Consolidado PQRSD
7 Informe Detallado Mensual 34
Secretaria  de  planeacion y | Informe Consolidado PQRSD
P g | Planeacion informe Detallado Mensual 94
Informe Consolidado PQRSD
9 | Oficina Privada Informe Detallado Mensual 17

9}

Es de aclarar que el seguimiento que se realiza desde la Oficina de Control Interno, este
informe se efectiia con base en los reportes que cada una de las Secretarias y Oficinas de

A

h;"-"
Carrern 15 4. 12.56, Piso 4°. Bario Centra. Cédigo Postal: 507001 PBX: (57+8) 6569125 f
UneadeAtendénaerarfo:m 8000 112 996 Comeo Electrdnico: linte i

iCo: cia t8.00v.co
Pagina Web: Www.scacias-mete gov.co Twitter: QAkaldiaAcacias Facebook: Alcaldia de Acacias




par3 vivir blen!

ALCALDIA MUNICIPAL DE ACACIAS

PROCESO GESTION CONTROL INTERNO

INFORME AUDITORIA O SEGUIMIENTO

TCEkurey || v
i <.

Fecha: 020112017

Cddigo: GCIN - F - 06

Versién

i 4

5. Resultados

A continuacion, se presenta el informe general de PQRSD competencia de Ia Alcaldia
Municipa! de Acacias — Meta, radicadas por la ciudadania, en el periodo comprendido entre
al 1 de Enero a 30 de Junio de la vigencia 2018. En total se registraron 9633 PQRSD: de
las cuales se distribuyeron de la siguiente manera 377 peticiones, 50 quejas, 2 reclamos
y 9177 solicitudes durante el primer semestre de la
periodo no fueron formulados reclamos, sugerencias ni

21 sugerencias, 6 denuncias
presente vigencia. Durante este

denuncias.

Tabla No 2
RESUMEN PQRSD DEL PRIMER
SEMESTRE 2018

PETICION 377
QUEIA 50
RECLAMO 2
SOLICITUDES 9177
DENUNCIAS 6
SUGERENCIAS 21
TOTAL 9633
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MEDIOS DE RECEPCION PQRSD | MEDIOS DE RECEPCION PQRSD
PRIMER SEMESTRE 2018 SEGUNDO SEMESTRE PQRSD 2017
MEDIO TOTAL % MEDID TOTAL v
ESCRITA 9546 99 ESCRITA 6399 99
CORREO 69 CORREOQ 46
ELECTRONICO ELECTRONICO 0.7
. BUZON 4] BUZON 0 0
PRESENTACION PRESENTACION 4
PERSONAL 17 0 PERSONAL 0.1
TELEFONO 1 0 TELEFONO 0 0

9.

semestre vigencia 2018, el medio mas utilizado fue el escrito con un total de 9546 con un
equivalente del 99% de igual forma para e segundo cuadro el medio més utilizado fue el
medio escrito con un total de 6399 con equivalente al 99%,

El Segundo Medios m4s utilizado del primer cuadro Medios De Recepcién PQRSD fue
el Correo Electrénico con un total de 69 esto equivale el 1% del total de los tramites mas
utilizados. Para el segundo cuadro el segundo medio utilizado por los usuarios fue el correo
electrénico 69 para un equivalente del 1%.

Ei Tercer Medio mas utilizado como medios de recepcion fue ia presentacioén personal
Para los dos semestres de Ia vigencia 2017.

Tabla No 3

COMPARATIVO CORTE PRIMER SEMESTRE Y SEGUNDO SEMESTRE DE LA VIGENCIA 2017 - 2018
MEDIO 1 SEMESTRE VIGENCIA 2018 2 SEMESTRE VIGENCIA 2017 DIFERENCIA
ESCRITA 9546 6399 3147
CORREQ
ELECTRONICO 69 46 23
BUZON 0 0 4]
PRESENTACION
TELEFONO 1 0 1
TOTAL 89633 6449 ~. 3184
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Como se puede observar en el cuadro comparativo corte primer semestre de la vigencia 2018, ef
medio de comunicacién PQRSD mas utilizado fue el escrito con un total anual de 9546 esto
equivale al 99% de los tramites.

El segundo medio més utilizado segun el cuadro comparativo fue el correo electrénico con un total
anual de 69 esto equivale al 1% de los tramites.

De acuerdo a lo anteriormente mencionado en manuscrito, se realiza el diagn6stico de la matriz
del segundo semestre de la vigencia 2017 con respecto al primer semestre de la vigencia 2018,
donde se observa una variacién de un semestre a otro, de 3184.

. Tabla No 4
TOTAL TIPIFICACION DE PQRSD PRIMERE SEMESTRE

DEPENDENCIA PETICION | D.PETICION QUEJA | RECLAMO [SUGERENCIA |DENUNCIA |{TOTAL
Secretaria de
salud 514 11 11 0 20 1 557
Secretaria de
Gobierno 1912 36 32 0 0 1 1981
Secretaria de
Educacion 224 17 3 1 0 4 249
Secretaria de
planeacién y
vivienda 3032 84 o 0 0 0 3116
Secretaria de
Infraestructura 483 65 0 ¢} 0 0 548
Secretaria de

. fomentoy
desarrollo 316 7 1 0 W) 0 324
Oficina Juridica 293 5 0 0 0 0 298
Secretaria
Administrativa y
financiera 2299 147 0 1 1 0 2448
Oficina de la TIC 3 0 0 0 0 0 3
Oficina de
Contratacién 1 0 1 0 0 0 2
Secretaria Privada 100 5 2 0 0 0 107
TOTAL 9177 377 50 2 21 6 9633
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PETICION

¥ Secrataria de salud
= Secretaria de Gobierno

= Secretaria de Educacion

® Secretaria de planeacion y vivienda
= Secretaria de Infraestructura
L

®» Secretaria de fomento y desarrollo
i

. \ = Oficina Juridica
T\ 2%

® Secretaria Administrativa y
financiera

» Oficnade fa TIC

= Oficina de Contratacién

= Secretaria Privada
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Tabla No 5
DESCRIPCION DE LA PETICION
ENERO
DEPENDENCIA PETICION D.PETICION |QUEIA RECLAMO {SUGERENCIA DENUNCIA
Secretaria de Salud 59 3 0 0 0 0
Secretaria de
. Gobierno 90 4 4 0 0 4}
Secretaria de
Educacién 23 1 0 ] 0 0
Secretaria de
planeacién y
vivienda 264 12 ] 0 0 0
Secretaria de
infraestructura -1 9 0 0 0 0
Secretaria de
fomentoy
desarrollo 37 4] 1 4] 0 0
Oficina Juridica 30 0 0 0 0 0
Secretaria
Administrativa y
financiera 372 30 4] 0 0 0
Oficina de la TIC 3 0 0 0 0 0
. Oficina de
Contratacion ] 0 1 0 0 0
Secretaria Privada 17 0 B 0 0 0
TOTAL 950 53 [ Y 0 0
Tabla No 6
PETICION
FEBRERO
DEPENDENCIA PENCION | D.PET ICION QUEIA | RECLAMO SUGERENCIA DENUNCIA
Secretaria de salud 84 2 2 0 20 0
Secretaria de
Gobierng 145 12 5 0 0 0
. . . ﬁ;-&!
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Fecha: 02/01/2017 Cédigo: GCIN - F - 06 Versién: 4
Secretaria de
Educacion 50 4 0 0 0 3
Secretaria de
planeacidny
vivienda 405 13 0 0 0 0
Secretaria de
Infraestructura 71 8 0 0 0 0
Secretaria de
fomentoy
desarrollo 68 0 0 0 0 0
Oficlna Juridica 90 2 0 o 0 0
Secretaria
Administrativa y
financiera 463 29 o 0 0 0
Oficinade la TIC 0 0 0 0 0 0
Oficina de
Contratacion 1 0 0 0 0 0
Secretaria Privada 23 1 2 0 0 0
TOTAL 1400 71 8 0 20 3
Tabla No 7
PETICION
MARZO
DEPENDENCIA PETICION |[D.PETICION |QUEIA |RECLAMO SUGERENCIA DENUNCIA
Secretatia de salud 80 1 2 o 0 0
Secretaria de
Gobierno 448 1 3 0 0 0
Secretaria de
Educacidn 34 0 0 o] ] 0
Secretaria de
planeacién y
vivienda 696 11 0 0 0 0
Secretaria de
Infraestructura 55 5 0 0 0 0
Secretaria de
fomento y
desarrollo 38 2 0 0 0

Catrera 15 #. 12.56. Piso 4°. Barrio Cef
Linea de Atencién al Lisuario: 01 8000 112

niro, Cédigo Pestal: 507001 PEX: (57+8) 6569125
996 Carreo Electnio; i

acacias-
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Fecha: 02001/2017 Cédigo: GCIN - F - 06 Versién: 4
Oficina Juridica 44 1 0 0 0
Secretaria
Administrativa y
financiera 345 14 0 0 0
Oficinade [a TIC 0 0 0 0 0
Oficina de
Contratacién 0 ] 0 0 (o}
Secretaria Privada 11 2 ] 0 0
TOTAL 1751 37 5 0 0
Tabla No 8
PETICION
ABRIL
DEPENDENCIA PETICIGN D.PETICION QUEJA | RECLAMO SUGERENCIA DENUNCIA
Secretaria de salud 109 2 0 0 0 0
Sec?etaria de
Gobierno 638 () 9 0 0 1
Secretaria de
Educacién 57 0 0 1 0 0
Secretaria de
planeacién y
vivienda 1077 23 0 0 0 0
Secretaria de
Infraestructura 88 10 0 4] 0 0
Secretaria de
fomentoy
desarrollo 63 0 0 0 0 0
Oficina Jurfdica 86 1 0 o] 0 0
Secretaria
Administrativa y
financiera 461 16 0 0 0 0
Oficina de la TIC 0 0 0 0 0 0
Oficina de
Contratacién 0 0 0 o 0 0
Secretaria Privada 19 1 0 0 0 0
TOTAL 2598 59 9 1 1] 1

404,
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TablaNo 9
PETICION
MAYO
DEPENDENCIA PETICION | D.PETICION QUEJA {RECLAMO SUGERENCIA DENUNCIA

Secretaria de salud 89 1 5 0 0 1

Secretaria de

Gobierno 467 9 5 0 0 0

Secretaria de

Educacién 25 6 2 0 0 0

Secretaria de

planeacién y

vivienda 290 12 0 0 0 0

Secretaria de

Infraestructurs 107 12 0 [¢] 0 0

Secretaria de

fomento y

desarrolio 63 5 0 4] 0 0

Oficina Juridica 28 1 0 0 0 0

Secretaria

Administrativa y

financiera 400 20 0] 0] 0 0

Oficinade la TIC 0 0 0 4] 0 0

Oficina de

Contratacién 0 0 0 0

Secretarfa Privada 18 0 0 0 0

TOTAL 1487 66 12 0 0 1

Tabla No 10
PETICION
JUNIO
DEPENDENCIA | PETICION D.PETICION QUEJA | RECLAMO SUGERENCIA DENUNCIA

Secretaria de salud 93 2 2 0 0 0

Secretaria de

Gobierno 124 4 6 0 0 0

Secretaria de

Educacién 35 6 1 0 o 1

Linea de Atencién al Usuario: 01 8
Péaina Web: www.acacias-met

Carrera 15 4. 12.56, Piso 4°,

000 112 996 Comeo Electrt v,
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Secretaria de

planeacién y

vivienda 300 13 0 0 o 0

Secretaria de

Infraestructura 107 21 0 0 0 0

Secretaria de

fomento y

desarrollo 47 o 0 o 0 0
. Cficina juridica 15 ] 0 0 0 o

Secretaria

Administrativa y

financiera 286 10 0 0 1 o

Oficinade la TIC 0 o o 0 0 o

Oficina de

Contratacién o 0 0 0 0 o

Secretaria Privada 12 1 ]

TOTAL ' 1019 57 9 0 1 1

De acuerdo a lo anteriormente observado en las siguientes tablas No 5-6-7-8-9 y 10, se
evidencia un aumento en las peticiones y una notable disminucién en los derechos de
peticién, de igual forma sucede con las quejas, reclamos Y sugerencias.

Tabla No 11
. TOTAL DE PQRSD PRIMER SEMESTRE VIGENCIA 2015
DEPENDENCIA| ENERO | FEBRERO | MARZO ABRIL | MAYO | JUNIO | TOTAL
Secretaria de 62 108 83 11 96 97 557
salud
| _
Secretarla de 98 162 452 654 481 134 1981
Gobierno h
Secretaria de 24 57 34 58 33 43 249
Educacion
Secretaria de . |
vivienda |
Secretaria de 64 79 60 98 119 128 548
mfraestructura

Aeafis

fr grteal
Carrera 15 #. 12-56. Piso 4°, Barrio Centro, Cédigro Postal: 507001 PRX; (57+8) 6569125 fc}r F&
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Fecha: 0210172017 Cddigo: GCIN-F - 06 Versién: 4

Secretaria de

desarrollo

Oficina Juridica 30 92 45 87 29 15 208

Secretaria

Administrativa y 402 492 360 477 420 297 2448

financiera :

o Oficinade laTIC| 3 0 0 0 0 0 3
Oficina de 1 1 0 0 0 0 2
Contratacién
Secretaria 17 26 13 20 18 13 107
Privada
TOTAL 1015 1503 1794 2668 1566 1087 | 9633

TOTAL DE PQRSD PRIMER SEMESTRE VIGENCIA
2018 ENERO

]
v

|
l
B Secretaria de salud ‘
@ Secretaria de Gobierno !
& Secretaria de Educacién '
8 Secretaria de planeacion y vivienda l
B Secretaria de infraestructura ‘
8 Secretaria de fomento y desarrolio
® Oficina Juridica l
B Secretaria Administrativa y financiera ‘
8 Oficnadela TIC
8 Oficina de Contratacién

W Secretaria Privada

ft !
Carrera 15 #. 12-56. Piso 4°. Barrio Certro. Céxtigo Postal: 507001 PBX: G748} 6569125 f F‘H
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Tabla No 12
MEDJ E RECEPCION P RIME MESTR
VIGENCIA 2018
ESCRITA 9546
CORREO ELECTRONICO 69
BUZON t]
PRESENTACION PERSONAL 17
® TELEFONO 1
TOTAL 9633
Tabla No 13
TOTAL PQRSD - MED!OS RECIBIDOS POR DEPENDENC!AS PRIMER SEMESTRE ENERO - JUNIO
VIGENCIA 2018
DEPENDENCIA ESCRITA CORREOQ BUZON PERSONAL TELEF TOTAL
Secretaria de Salud 557 ¢ 0 ¢ 0 557
Secretaria de Gobierno 1922 52 0 6 1 1981
 Secretaria_de Educacion 249 0 0 0 o 249
Secrgtaria de Planeacién 1116 o o o 0 3116
Vivienda
Secretaria de
. Infraestructura 548 0 0 0 0 548
Secretaria de Fomento y
Desarrollo 324 0 0 t] 0 324
Oficina Juridica 298 0 0 0 t] 298
Secretaria Administrativa
'y Financiera 2439 g9 0 0 ] 2448
Oficina de las TIC 3 0 0 0 0 3
Oficina de Contratacion 2 ¢] t] t] t] 2
Secretaria Privada 88 8 t] 11 0 107
TOTAL 9546 69 0 17 1 9633

La Oficina de Contro Interno, id
primer semestre fue Ia ESCRITA

Pégina Wed:

Cerrern 15 4, 1256, Pigo 4*
Linea de Atencion al Usuario: 01

A ————

8000112

entifico que el medio de rece
Con un total 9546, seguido del co
personal acapara un total de 17

. Barrio Centra, Cédigo Postal; 507001 PBX: {(37+8) 6569125
596 Comeo Electrnico: contraiinte, i
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Tabla No 14
TOTAL PQRSD - MEDIOS DE RECEPCION MES DE ENERO DEL 2018
DEPENDENCIA ESCRITA CORREO BUZON PERSONAL TELEF TOTAL
Secretaria de Salug 62 0 0 0 0 62
Secretaria de Gobierno 88 5 0 5 0 98
Secretaria de Educacién 24 0 0 0 0 24
Sec_;rgtaria de Planeacién 276 0 0 0 0 276
Vivienda
Secretaria de 64 o 0 o 0 64
Infraestryctura
Secretaria de Fomento y
Desarrolio 38 0 0 0 0 38
Oficina Juridica 30 0 0 0 0 30
Secretaria Administrativa
Financiera 400 2 0 0 402
Oficina de Ia TIC 3 0 0 0 0 3
Oficina de Contratacién 1 0 0 0 0 1
 Secretania Privada 13 1 0 3 0 17
TOTAL 999 8 0 8 0 1015
Tabla No 15
TOTAL PQRSD - MEDIOS DE RECEPCION MES DE FEBRERO DEL 2018
DEPENDENCIA ESCRITA |CORREO BUZON PERS TELEF TOTAL
Secretaria de Salud 108 0 0 0 108
Secretaria de Gobierno 156 0 0 162
Secretaria de Educacién 57 0 0 0 0 57
Segrgtaria de Planeacion 418 0 0 0 0 418
Vivienda
Secretaria de 79 0 0 0 0 79
Infraestructura
Gamera 15 8. 12.56. Piso 4*. Barrio Centro. Cédigo Postal: 507001 PBX: (57+8) 6569125 7 i
Linea de Atencisn aI'Usuari'o: 01 800:) 112996 Coma-o E.gl:ctranm [ linte, acacia
Pédgina Web: Www acacias-mete.gov.eo Twitter: @AlcaldiaAcacis Facebogk: Akaldia de Acagiza
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Secretarla de Fomento y 68 0 0 0 0 68
Desarrolio
Oficina Juridica 92 0 0 0 0 92
Secretaria Administrativa

'y Financiera 491 1 0 0 0 492
Oficina de la TIC 0 0 0 0 0 0
Oficina de Contratacién 1 0 0 0 0 1
Secretaria Privada 23 1 0 2 0 26
TOTAL 1493 8 0 2 0 1503
Tabla No 16
TOTAL PQRSD - MEDIOS DE RECEPCION MES DE MARZO DEL 2018
DEPENDENCIA ESCRITA |CORREO BUZON PERSONAL | TELEF TOTAL

Secretaria de Sajud 83 0 0 0 0 83
Secretaria de Gobierno 444 7 0 1 0 452
Secretaria de Educacién 34 0 0 0 0 34
Secrgtaria de Planeacién 707 0 0 0 0 707
|y Vivienda
Secretaria de 60 0 0 0 0 60
Infraestructura
Secretaria de Fomento y
Desarrolio 40 0 0 0 0 40
Oficina Juridica 45 0 0 0 0 45
Secretaria Administrativa

Financiera 357 3 0 0 0 360
Oficina de 1a TIC 0 0 0 0 0 0
Cficina de Contratacién 0 0 0 0 0 0
Secretaria Privada 12 1 0 0 0 13
TOTAL 1782 14 0 1 0 1794

A <%
Camera 1549, 12-56. Piag 4°, Barrio Centro, Cédigo Postal: 507\301'PBK: (57+8) 6569125 f F“

Lines de Atencidn a) Usuarie: 01 8000 112996 Correo

Pagina Web:
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Tabla No 17
TOTAL PQRSD - MEDIOS DE RECEPCION MES DE ABRIL DEL 2018
DEPENDENCIA ESCRITA |CORREO BUZON | PERSONAL TELEF TOTAL
Secretaria de Salud 111 0 0 0 0 111
Secretaria de Gobierno 642 12 0 0 0 654
Secretaria de Educacitn 58 0 0 0 0 58
Secretaria de Planeacién
Vivienda 1100 0 0 t] 0 1100
Secretaria de 08 0 0 0 0 g8
Infraestructura
Secretaria de Fomento y
Desarrollo 63 0 0 0 0 63
Oficina Juridica 87 t] 0 0 t] 87
Segretar_ia Administrativa 477 0 0 0 0 477
|y Financiera
Oficina de la TIC 0 0 0 t] t] 0
Oficina de Contratacién 0 0 0 0 0 0
Secretaria Privada 16 3 0 1 0 20
TOTAL 2652 15 0 1 0 2668
Tabla No 18
TOTAL PQRSD - MEDIOS DE RECEPCION MES DE MAYO DEL 2018
DEPENDENCIA ESCRITA |CORREOD BUZON | PERSONAL TELEF TOTAL
Secretaria de Salud 96 0 0 0 0 a6
Secretaria de Gobierno 462 18 0 0 1 481
Secretaria de Educacién 33 0 0 0 0 33
Secretaria de Planeaci6n 302 0 0 0 0 302
Vivienda
Secretaria de 119 0 0 0 0 119
Infraestructura
Secretaria de Fomento y 68 0 0 0 0 68
Desarrollo
AcagteD
Carrera 15 # i Centro. Cédigo Postal: S07001 PBX: (57+8) 6569125 'd
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Oficina Juridica 29 0 0 0 0 29
Segretarja Administrativa 417 3 0 0 0 420

Financiera
Oficina de la TIC 0 o o 0 4} 0
Oficina de Contratacién 0 ¢ 0 0 0 0
Secretaria Privada 12 2 ¢ 4 0] 18
TOTAL 1538 23 0 4 1 1566

Tabla No 19
TOTAL PQRSD - MEDIOS DE RECEPCION MES DE JUNIO DEL 2018
DEPENDENCIA ESCRITA [CORREOD BUZON PERSONAL | TELEF TOTAL

Secretaria de Salud 97 0 0 0 v} 97
Secretaria de Gobierno 130 4 0 0 0 134
Secretaria de Educacion 43 ] 0 0 0 43
Sec;rgtaria de Planeacién 313 0 0 0 0 313

Vivienda
Secretaria de
Infraestructura 128 ¢ 0 0 0 128
Secretaria de Fomento y
Desarrollo 47 0 0 0 0 47
Oficina Juridica 16 0 0 0 0 15
Secretaria Administrativa 297 0 0 0 0 297

Financiera
Oficina de la TIC ] 0 0 0 0 0
Oficina de Contratacién 0 0 Y 0 0 0
Secretaria Privada 12 0 0 1 0 13
TOTAL 1082 4 0 1 0 1087

Carrera 15 #. 12.56. Piso 4*, Barrio Centro. Cédigo Pastal: 507001 PBX: (57+8) 6569125
Linea de Atencidn al Usuario: 01 8000 112 996 Comreo Electrénico: controlints acacis .0
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Fecha: 0210172017 Cédigo: GCIN - F — 06 Versién: 4

Se realizé un an4lisis del total PQRSD medios de recepcion, se toma como referencia
mensual cada uno de los meses del corte de Enero a Junio de 2018. Se detecté un
aumento en el mes de Abril con relacién al mes de Marzo con un total de 874

De acuerdo al analisis del total PQRSD medios de recepcion se toma como referencia
mensual cada uno de los meses del corte de Enero a Junio de 2018. Se detecté una
disminucion en el mes Junio con relacién al mes de Mayo con un total de 479

.> Tabla No 20

TdTAL PQRSD POR DEPENDENCIA, RESPUESTA EN LOS TERMINOS Y EXTEMPORANEAS
PRIMER SEMESTRE VIGENCIA 2018
TIEMPO DE RESPUESTA
—— o
DEPENDENCIA TOTAL | TiEMPO DE EXTEMPORA NO
| RESPUESTA {NEO TRAMITE REQUIERE S?PON OTROS

Secretaria De Saiud . 557 354 10 23 169 0 1
Secretaria de Gobiemo 1981 663 547 681 90 0
Secretaria Socia .Educacion,
Cultura y Deporte 249 139 16 22 72 0 0
Secretaria de Planeacion y
Vivienda 3116 1771 760 540 45 0 0
Secretaria de Infraestructura 548 103 63 315 67 0 0
Secretana de Fomento y
Desarolio Sostenible - 324 91 21 66 65 22 59
Oficina de Juridica . 298 64 30 147 57 0 0

, Secretaria Administrativa y

. Financiera 2448 505 283 1156 504 0 0
Oficina Tic -3 0 0 ‘ 3 0 0 0
Oficina Contratacidn 2 2 0 0 0 0 0
Secretana Privada 107 68 8 26 5 0 0
Total 9633 3760 1738 - 2979 1074 22 60

Acasib
Carrera 15 8. 12-56. Piso 4°, Barrio Centro. Cédigo Postat: 507001 PaxX: (57+8) 6569125 fc‘f‘ Vs
L&uademendénaIUwario:mSOOOﬁZQBGCmeoElm&ni»: il

a 8.g0V
Pégina Web: www. acacias-meta.qov.co Twitter @A ACHChE Fecebaok: Akcald de Acacias
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Tabla 20.1
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La Oficina de Control Interno, realizo Ia revision del TOTAL PQRSD POR DEPENDENCIA,
RESPUESTA EN LOS TERMINOS Y EXTEMPORANEAS PR!MER SEMESTRE VIGENCIA 2018,

- . 2

Privada 8.

Las dependencias mencionadas son aquelias que no estan cumpliendo con Ia contestacién de las
PQRSD en los tiempos establecidos por la Ley 1755 de 2015, (3 Oficina de Control Interno retera
por tercera vez, la importancia de dar cumplimiento oportuno a las PQRSD, en Ia forma, tiempo y
lugar, asi mismo se genera el compromiso por Ia Administracion Central, de entregarie al
peticionario ia informacjen completa y oportuna en los tiempos establecidos por (g ley.

A \‘» /
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Tabla 21
TOTAL PQRSD POR DEPENDENCIA. RESPUESTAEN LOS 'I;EI:SMINOS Y EXTEMPORANEAS PRIMER SEMESTRE VIGENCIA
DEPENDENCIA TOTAL L : - -ENE‘B?

aespugsna | PTEMPORANED | Trae R REspaNe | OTROS
SECRETARIA DE SALUD 62 41 3] 4 17 0 0
SECRETARIA DE GOBIERND a8 54 13 18 13 0 0
. SECRETARIA SOCTAL , EDUCACION, CULTURA Y DEPORTE | 24 13 0 ' 4 7 Q 0
SECRETARIA DE PLANEACION ¥ VIVIENDA 276 254 10 11 1 0 0
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 64 20 - 34 | 5 0 0
SECRETARIA DE FOMENTO Y DESARROLLO SOSTENIBLE | 38 19 0 16 3 0 0
OFICINA DE JURIDICA 30 19 0 ] 2 0 0
SECRETARIA ADMINIS TRATIVA Y FINANCIERA an B? as 167 110 0 1]
OFICINA TIC 3 0 0 0 0 0
OFICINA CONTRATACION 1 1 Y] 0 0 0 0
SECRETARIA PRIVADA b 17 11 0 6 0 0 0
TOTAL 1015 |_ 519 66 272 158 0 0

. c L FEBRERO
DEPENDENCIA TOTAL Fiempo DE — {no NO
REsPUESTA | EXTEMPORANEO | TRAMITE REQUIERE | REsponpE | OTROS
SECRETARIA DE SALUD 108 75 Q 1 32 [¢] 4]
SECRETARIA DE GOBIERNO 162 117 12 21 12 0 0
SECRETARIA SOCIAL EDUCACION, CULTURA ¥ DEPORTE 57 32 0 8 17 0 3]
SECRETARIA DE PLANEACION Y VIVIENDA 418 383 18 17 4] 0 2]
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 79 32 5 33 9 Q0 0
, . ) At
Carrera 15 8, 12-56, Pisg 4°, Berrio Centro. Cédigo Postal: S07001 PEX: (57+8) 6569125 f
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SECRETARIA DE FOMENTO ¥ DESARROLLO SOSTENIBLE 68 17 7 15 11 7 11
OFICINA DE JURIDICA 92 18 23 34 17 0
SECRETARIA ADMINISTRATIVA Y FI NANCIERA 492 89 37 224 142 o 0
OFICINA TIC 0 D 4] 4] o] 0 2]
OFICINA CONTRATACION 1 1 0 o 0 0 0
SECRETARIA PRIVADA 26 19 3 5 1 0 0
TOTAL . 1503 783 103 358 241 7 i1

Tabla 23

TOTAL PQRSD POR DEPENDENCIA, RESPUESTA ENLOS ;g:z;mnos Y EXTEMPORANEAS PRIMER SEMESTRE VIGENCIA
DEPENDENCIA TOTAL [ YAR0

: ;gsr:gs:: EXTEMPORANEO | TRAMITE :?qmene :s?sponnz OTROS
SECRETARIA DE SALUD 83 48 0 1 | 33 0 1
SECRETARIA DE GOBIERND 452 166 7 n 7 0 0
SECRETARIA SOCIAL EDUCACION, CULTURA Y DEPORTE 34 14 5 2 13 0 0
SECRETARIA DE PLANEACION ¥ VIVIENDA 707 a3 367 3 6 0 0
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 60 23 g 28 0 0 0
SECRETARIA DE FOMENTO Y OESARROLLO SOSTENIBLE 40 15 6 6 7 3 3
OFICINA DE JURIDICA 45 17 6 14 8 0 0
SECRETARIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA - 360 39 12 257 52 0 0
OFICINA TIC 0 ] 0 0 0 0 0
OFICINA CONTRATACION 1] 0 4] 0 0 [+] 0
SECRETARIA PRIVADA 13 0 N 3 0 0
TOTAL ' 1794 65§ 412 _ 5% 129 3 4

Fo gorkest
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Tabla 24
TOTAL PQRSD POR DEPENDENCIA, RESPUESTAER LOS ;s:!;nmos Y EXTEMPORANEAS PRIMER SEMESTRE VIGENCW’
DEPENDENCIA TOTAL [TiEwisg — A%l
. | ;@lﬁgsﬁ EXTEMPORANEO | TRAMITE | RNSQU!ERE :EI;PONDE OTRGS
SECRETARIA DE SALUD 111 76 2 5 28 0 0
SECRETARIA DE GOBIERNG | 654 135 173 332 14 0 0
SECRETARIA SOCIAL £DUCACION, CULTURA ¥ DEPORTE | sg 45 2 o | u 0 0
SECRETARIA DE PLANEACIDN ¥ VIVIENDA | 1100 309 305 452 34 D 0
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 98 18 5 54 20 0 0
| SECRETARIA DE FOMENTO Y DESARROLLO SOSTENIBLE | €3 11 s 14 10 8 15
OFICINA DE JURIDICA ' 87 10 1 62 14 0 0
SECRETARIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA L 477 85 71 245 76 0 0
DFICINA TiC 0 o | 0 o o 0 0
OFICINA CONTRATACION 0 0 0 0 0 0 0
SECRETARIA PRIVADA 20 13 3 3 1 0 0
TOTAL 2668 702_ 568 1167 208 8 15

TOTAL PQRSD POR DEPENDENCIA, RESPUESTAEN LOS TERMINOS Y EXTEMPORANEAS PRIMER SEMESTRE VIGENCIA
018
DEPENDENCIA TOTAL AYD
EN TOTAL Tiempo DE PG onraee | NO NG

RESPUESTA EXTE RANEQ | TRAMITE REQUIERE RESPONDE OTROS

SECRETARIA DE SALUD 96 57 7 5 27 0 D

SECRETARIA DE GOBIERNO 481 109 323 1% 30 0 0

SECRETARIA SOCIAL,EDUCACION, CULTURA Y DEPORTE ' 33 | 19 2 q 8 0 0
A Pﬁ f.-w
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' ara’*y bient INFORME AUDITORIA O SEGUIMIENTO
Fecha: 0210172017 Codigo: GCIN - F - 06 Versién: 4
SECRETARIA DE PLANEACION Y VIVIENDA 302 245 i 25 31 1 0 0
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA = 119 7 25 67 20 0 D
SECRETARIA DE FOMENTO ¥ DESARROLLO SOSTENIBLE | 68 17 2 & 20 2 21
GFICINA DE JURIDICA 29 [+ 4] 17 12 0 Y]
SECRETARIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 420 98 L 51 161 110 0 0
OFICINA TIC 0 0 o 0 0 D
OFICINA CONTRATACION 0 ] 1 0 h 0 4] 0 a
SECRETARIA PRIVADA 18 14 2 2 a [4] a
TOTAL 1566 566 A3z 312 228 2 21

.Educacién, Cultyra Y Deporte Secretaria 2 de Planeacién y vivienda 25, Secretaria de Infraestructura

25, Secretaria de Fomento y Desamollo Sostenible 2, Secretaria Administrativa y Financiera 561, Secretaria
Privada 2 para un total de Extemporéneo de 437
Tabla 26
TOTAL PQRSD POR DEPENDENCGIA, RESPUESTAENLOS ng?:umos Y EXTEMPORANEAS PRIMER SEMESTRE VIGENCIA
DEPENDENCIA "TOTAL HNO,
I'é“:u"?sgf EXTEMPORANEO | TRAMITE ::qmznz :;ponns oTROS
SECRETARIA DE SALUD 97 57 1 7 32 4] [4]
SECRETARIA DE GOSIERNO | 134 82 19 19 | 14 0 0
SECRETARIA SOCIAL EDUCACION, CULTURA Y DEPORTE | 43 16 7 4 16 0 0
SECRETARIA DE PLANEACIDN Y VIVIENDA L 313 249 35 26 3 0 0
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 128 3 13 99 13 0 0
SECRETARIA DE FOMENTO Y DESARROLLO SOSTENIBLE | 47 12 1 ] 14 2 9
OFICINA DE JURIDICA - 15 0 0 ' 1l 4 a [+
SECRETARIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 297 107 74 102 14 0 0
OFICINA TIC 0 0 0 0 D 0
OFICINA CONTRATACIDN 0 0 o 0 0 0 0
SECRETARIA PRIVADA 13 8 2 3 0 0
TOTAL 1087 3344 15 280 110 2 9

A, geebal
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Tabla 27
De acuerdo at Controi Doc

ESTADO DE LAS PQRSD DEPENDENCIAS DE LA ALCALDIA DE ACACIAS 2018
SIN CUMPLIMIENTO TOTAL
EN DENTRO GESTION
DEPENDENCIAS DILIGENGIAR FUERA DE TRAMIT
TRANSITO DE EXITOSA
TRAMITE TERMINOS ES
] TERMINGCS
MES DE ENERO

SECRETARIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 20 22 S0 222 272 314
OFICINA JURIDICA 12 1 19 16 35 { 48
SECRETARIA DE PLANEACION ¥ VIVIENDA 11 | 4 222 56 278 293
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 4 0 17 22 39 43
DESPACHO ALCALDE 3 23 68 86 154 180
SECRETARIA DE GOBIERNO 2 5 49 61 110 117
SECRETARIA DE SALUD 2 2 25 41 67 | 71
COFICINA CONTRATACION 1 1 2 2 7 10
OFICINA DE LAS TIC 0 0 0 12 12 12
SECRETARIA SOCIAL, EDUCACION CULTURA Y i
DEPORTES 0 0 14 11 25 25
SECRETARIA DE FOMENTO Y DESARROLLO
SOSTENIBLE 0 . 0 25 25 50 50
SECRETARIA PRIVADA 0 0 3 7 10 10
TOTAL MENSUAL 54 I 48 904 433 . 47 573

Carrera 15 #, 12.56_ Pisg 4°. Barrio Centro. Cédigo Postal: 507001 PBX: (57+8) 6569125
Linew de Atencién al Usyario: 01 8000 112 996 Comeo Elactriinken: rmmtmline o) TE) B n
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Fecha: 02/0172017 Cédigo: GCIN - F - 0 Versién: 4
TABLA No 28
ESTADO DE LAS PQRSD DEPENDENCIAS DE LA ALCALDIA DE ACACIAS 2018
CUMPLIMIENTO
sIN TOTAL
EN DENTRO GESTION
DEPENDENCIAS D%imnn TRANSITO DE FUERADE | pyirosa m;smrr
TERMINODS | TERMINOS
® MES DE FEBRERO
—
SECRETARIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 31 2 33 193 226 283
OFICINA JURIDICA 11 1 19 28 47 59
SECRETARIA DE PLANEACION ¥ VIVIENDA 18 ' 5 335 79 414 437
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 14 l 3 41 22 63 80
DESPACHO ALCALDE 1 27 103 149 252 280
SECRETARIA DE GOBIERNG 3 6 108 110 218 227
SECRETARIA DE SALUD 1 1 45 62 113 115
OFICINA CONTRATACION 0 1 6 3 9 10
OFICINA DE LAS TIC 3 2 3 16 19 24
SECRETARIA SOCIAL, EDUCACION CULTURA Y ; ' ss
DEPORTES 0 3 30 22 52
SECRETARIA DE FOMENTO Y DESARROLLO ' 2
SOSTENIBLE 0 2 17 25 42
SECRETARIA PRIVADA 0 1 [ 10 16 17
. TOTAL MENSUAL 76 " 60 631 556 1193 | 1329
TABLA No 29
ESTADO DE LAS PQRSD DEPENDE NCIAS DE LA ALCALDIA DE ACACIAS 2018
o CUMPLIMIENTO | 1
SIN TOTAL
DEPENDENQAS OILIGENCIAR EN DENTRODE | FUERA DE G N TRAMIT
TRANSITD EXITOSA
TRAMITE TERMINOS | TERMINOS ES
MES DE MARZO
SECRETARIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 15 15 3 175 206 236
I
OFICINA JURIDICA 19 - 0 4 10 14 33
SECRETARIA DE PLANEACION ¥ VIVIENDA 348 . 337 200 274 474 [, 21159
Aatis
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ALCALDIA MUNICIPAL DE ACACIAS

PROCESO GESTION CONTROL INTERNO

para vivir blen! INFORME AUDITOR{A O SEGUIMIENTO
Fecha: 02012017 Cédigo: GCIN - F - 08 Versién: 4
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 8 ! 0 5 22 27 | 35
DESPACHO ALCALDE 1 25 34 69 103 129
SECRETARIA DE GOBIERNO 3 . 10 143 312 455 468
SECRETARIA DE SALUD 2 5 38 44 82 89
OFICINA CONTRATACION 0 0 4 5
OFICINA DE LAS TIC o ' 0 0 9
SECRETARIA SOCIAL, EDUCACION CULTURA v , 26
DEPORTES 0 0 13 13 26
. SECRETARIA DE FOMENTO Y DESARROLLO | 37
SOSTENIBLE 1 1 17 18 35
SECRETARIA PRIVADA 0 0 2 5 7 7
TOTAL MENSUAL 395 ' asg 447 874 1321 || 2097
TABLA No 30
ESTADO DE LAS PQRSD DEPENDENCIAS DE LA ALCALDIA DE ACACIAS 2018
T T ' CUMPLIMIENTO |
TOTAL
SIN DILIGENCIAR EN GESTIDN
DEPENDENGAS TRAMITE | TRANSITO | DENTRO DE | FUERADE | porocs | TRAMIT
TERMINOS | TERMINOS ES
|
MES DE ABRIL
SECRETARIA ADMINISTRATIVA Y i
FINANCIERA 33 | 40 37 247 284 | 357
. OFICINA JURIDICA 81 2 3 1 4 a7
SECRETARIA DE PLANEACION Y VIVIENDA 354 327 215 433 698 1379
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 21 6 18 45 63 S0
DESPACHO ALCALDE 10 ' 46 66 88 154 210
SECRETARIA DE GOBIERNO 3 13 135 283 418 | 434
SECRETARIA DE SALUD 3 . s 58 55 13 | 12
OFICINA CONTRATACION 1 4 6 5 11 16
OFICINA DE LAS TIC 0 0 19 19 20
SECRETARIA SOCIAL, EDUCACION CULTURA ‘ i 58
Y DEPORTES 0 : 8 34 16 50
SECRETARIA DE FOMENTO Y DESARROLLO 80
SOSTENIBLE 3 | 3 32 42 74
SECRETARiA PRIVADA 0 , 0 5 5 10 10
TOTAL MENSUAL 0 0 o 0 0 0
Acals
. . I3 /:""'
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ALCALDIA MUNICIPAL DE ACACIAS

PROCESO GESTION CONTROL INTERNO

INFORME AUDITORIA O SEGUIMIENTO

Fecha: 0210172017 Cédigo: GCIN - F — 06 Versin: 4
SECRETARIA ADMINISTRATIVA Y " 2843
FINANCIERA 517 . 428 520 1289 1898
Tabia No 30
ESTADO DE LAS PQRSD DEPENDENCIAS DE LA ALCALDIA DE ACACIAS 2018
‘ CUMPLIMIENTO T
sin EN DENTRO GESTIO TOTAL
DEPENDENCIAS DHIGENGIA | TRANSIT o |FUERADE | o [ oo MTE
R TRAMITE o TERMING TE“’:"NO exirosal s
S
MES DE MAYO
SECRETARIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 4 49 58 206 264 354
OFICINA JURIDICA 34 0 ] 1 1 35
367
SECRETARIA DE PLANEACION Y VIVIENDA 56 44 190 77 267
SECRETAR!A DE INFRAESTRUCTURA 26 2 8 32 40 68
DESPACHO ALCALDE 3 51 93 42 128 182
SECRETARIA DE GOBIERNO 21 7 42 93 135 163
SECRETARIA DE SALUD 4 27 38 55 93 124
OFICINA CONTRATACION 1 8 1 9 13
OFICINA DE LAS TIC 2 12 13 15
SECRETARIA SOCIAL, EDUCACION CULTURA Y 37
DEPORTES 1 2 19 15 34
SECRETARIA DE FOMENTO Y DESARROLLO 83
SOSTENIBLE 2 3 46 32 78
SECRETARIA PRIVADA 0 1 5 7 12 13
TOTAL MENSUAL 0 0 0 0 0
SECRETARIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 188 145 456 474 930 1263
Tabla 31
ESTADO DE LAS PQRSD DEPENDENCIAS DE LA ALCALDIA DE ACACIAS 2018
| CUMPLIMIENTO
SIN TOTAL
EN GESTIDN
DEPENDENCIAS DILIGENCIAR TRANSITO | DENTROOE | FuERa DE ExITosa | TRAMIT
TRAMITE TERMINOS | TERMINOS ES
MMES DE JUNIO
SECRETARIA ADMINISTRATIVA ¥ FINANCIERA 118 83 21 56 , 77 L‘_‘ 278
i’
A ¥
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para vivir Blent INFORME AUDITORIA O SEGUIMIENTO , j T —
il o
Fecha: 02/01/2017 Cdédigo: GCIN - F ~ 06 Versién: 4
OFICINA JURIDICA 17 0 0 0 0 17
SECRETARIA DE PLANEACION Y VIVIENDA 134 109 154 39 193 436
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 45 4 s 12 17 66
DESPACMD ALCALDE 7 35 27 35 62 164
SECRETARIA DE GOBIERNO 92 31 46 16 62 183
SECRETARIA DE SALUD 37 36 30 27 57 130
OFICINA DE CONTRATACION 17 0 1 0 1 18
3 OFICINA DE LAS TIC 7 0 0 D 0 7
SECRETARIA EDUCACION SOCIAL CULTURA ¥ DEPORTES 21 7 2 14 16 44
SECRETARIA DE FOMENTO Y DESARROLLO SOSTENIBLE 24 16 17 7 24 64
SECRETARIA PRIVADA 3 0 2 4 6 9
TOTAL MENSUAL 51 347 279 187 466 1329
Informe de Indicadores de Cumplimiento
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Los indicadores de Cumplimiento se ha generado con el siguiente Porcentaje de los meses de
Enfro 58%, Febrero §9%, Marzo 60%, Abril 48%, Mayo 64 Y Junio 47% siendo e indicador del

%.

Informe de Indicadores de Efectividag

Resultados
PROCESD: |Geation ATENCION AL CiinApaip JcaRes " frims Gperitivg
mmm 300612018 PERYODO A PRESENTAR: lﬁiﬁﬂ' BEMEsire de 2048
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OBJETIVD NOICADOR HHOCE META FRECUENCLA WEORMACION PUROSTERER | PoR ANALIZAR
Qatps |
) ) Téenieo Operative
Uedk cigradode |-pons Atandides (Ho. 88 PORS reauetas o GATC .F.03 Controlinterns .
ook fentre los tempas | tiermpof Total e paas 90% Semestrat | informe Conapidago | 7420 Operative
fespuestn 822 PORS|  nacessrion Preserizdas) x 100 POR Controt nterno J8ie 08 Oficing g
coniro! nterng
SENTIDD, >
METODOLOGIA PARA OBTEMER LOS DATODS H
La nttmubaiaumpodermi etindicadot de gestin pe hece mediants ef sejpitimienio el cumplimisrio det fo, de PORS res;=tps 8 tiempas Total ge PQRS presentadag x

100

DATOS OBTEMDOS i
PERIODO
] ANALISIS 1er Semestrn 2do Semestre RESULTADO
HECOLECCION DE DATOS  |enco1s feb-18[mar-18] abrA8[may. 18] jun 18 S cumglio
META BO0% | 90% | 90% | pom 20% | 90% | Ko ae cumpl

i RESULTADO 3% | o e | e x| ax | N D i e ]

Dwto det Humermdor 519 | 783 | 65 | 702 | sas [ s3¢

Oato det Denominador 1015 | 1503 | 1704 | 2668 [ 1586 | 1087
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De acuerdo a Io que muestra el grafico no se cumple la meta establecida para el primer semestre
de 2018. Se genera una alerta a Ia Representante de I3 Alta Direccion para que se realice ung
solicitud a los Secretarios y Jefes de Oficina sobre la respuesta oportuna del tota! de los PQRSD
que llegan a las respectivas dependencias.

Los indicadores de Efectividad se ha generado con el siguiente porcentaje de los meses de Enero
51%, Febrero 52%, Marzo 37%, Abril 26%, Mayo 36% ¥ Junio 49% siendo el indicador del 90%
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INFORME AUDITORIA O SEGUIMIENTO

e P
g @ %
TN 140013004 F ?ﬁ

wwve sy com. T
IO 310508557

Fecha: 020172017 Cédigo: GCIN-F - 06 Versién: 4

6. Hallazgos Negativos

»

La informacién solicitada por la Secretaria Administrativa y Financiera -Unidad de
Correspondencia, no es entregada oportunamente por parte de las diferentes
secretarias vy Oficinas de la Administracién Central en los tiempos, ugar y forma
establecidos por la Normatividad y en Consejo de Gobierno, que son los cinco (5}
primeros dias de cada mes por cada Secretaria y Dependencia generando
entorpecimiento en la consolidacién de la informacién para la elaboracién del informe
que debe ser presentado a la Oficina de Control interno.

La informacion enviada por la Secretaria Administrativa y Financiera fue revisada por la
Oficina de Control Interno, se evidencié que los formatos establecidos por el Sistema de
Gestion de Calidad no son difigenciados en su totalidad GATC-F02 (Informe Detallado
Mensual PQRSD) GATC-F-03 (Informe Consolidado PQRSD); estos formatos no se
estan diligenciando adecuadamente por la Secretarfa Social, Educacién, Cultura y
Deportes, Secretaria Administrativa y Financiera, Recurso Humano, Tesoreria- Rentas,
Secretaria de Fomento y Desarrolio Sostenible, Oficina de Juridica, faltando firmas de
quien elaboré y revisé.

La Oficina de Control interno evidencia en la hoja No. 29 del Informe de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias ( PQRSD) Primer Semestre de2018
suministrado por la Unidad de Correspondencia en ia Tabla del Total Tipificacion de
PQRSD Primer Semestre 2018, en la segunda Columna PT- Peticién no es la correcta.
La Tipologia adecuada es la (SL) Solicitud de acuerdo al Informe detailado mensual
PQRSD, el cual quedo de la siguiente manera (Tipologia se desprende de peticion:
SL/DP PQRSD, del Formato GATC-F02.

Los formatos GATC-F02 (Informe Detallado Mensual PQRSD) GATC-F-03 (Informe
Consolidado PQRSD), deben ser diligenciados en su totalidad (No se diligencia las
casillas de direccion, teléfono, del peticionario. Las cantidades no coinciden con los
totales).

Los documentos establecidos por calidad para diligenciar las PQRSD deben estar
firmados por cada uno de los responsables Secretarios de despacho, Jefes de Oficina
y funcionarios quien elaboré y revisa, para luego ser entregada a la Secretaria
Administrativa y Financiera en la Unidad de Correspondencia.

Las Secretarias y Oficinas de fa Administracion Municipal no realizan correctamente el
cargue de los Id control cuando dan respuesta, por eso no se evidencia que la
transaccion es exitosa, quedando pendiente como si no hubiese dado respuesta al
documento.

Carrera 15 4. 12-56. Piso 4°, Barrio Centro. Cédigo Postal: 507001 PBX: (57+8) 6569125
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La no entrega de la informacién en la forma, tiempo y lugar por parte de la Secretaria
Administrativa y Financiera - Unidad de Correspondencia, ocasion el incumplimiento a la
Oficina de Control Interno para que subiera el informe de las PQRSD ala plataforma de la
alcaldia www.acacias.gov.co en el mes correspondiente de Julio de acuerdo a
la ley 1474 de 2011.

» Se ha evidenciado el no cumplimiento de la entrega de ia informacién en los tiempos,
forma y lugar establecidos siendo de forma extemporanea la suministracién de la
informacion de las diferentes dependencias, generando el retrasé de entrega de los
informes

7. Hallazgos Positivos
No aplica
8. Oportunidades o Acciones de Mejora

Teniendo en cuenta los resultados anteriores la Oficina de Control Interno se permite hacer
las siguientes Oportunidades o Acciones de Mejora:

» La Secretaria Administrativa y Financiera -Unidad de Correspondencia debe entregar
la informacion en ios tiempos, forma y lugar en los primeros diez (10) dias de cada mes.
consolidando la informacion suministrada en los formatos GATC-F02 (Informe Detallado
Mensual PQRSD) GATC-F-03 (Informe Consolidado PQRSD) entregados por cada
Secretaria y Dependencia de la Administracién Central.

» Se recomienda que la Secretaria Administrativa y Financiera, realice la socializacion y
divuigacion de los formatos establecidos por calidad a cada unc de los funcionarios de
la Administracién Central responsables de esta funcion.

» La Oficina de Control Interno realizara el seguimiento de acuerdo a las directrices
establecidas en ia iey 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcion.

» Se aclara que la Oficina de Control Interno realizara el seguimiento Semestral de las
PQRSD, conforme a las normas vigentes

» Es muy importante que los funcionarios responsables de atender las solicitudes de los
ciudadanos se concienticen de la importancia de responder en términos de ley para asl
evitar un inadecuado tratamiento a las solicitudes de los ciudadanos. Aumento de
sanciones y acciones de tutela para la Administracion Municipal, incremento de PQRSD,

Se recomienda que la Unidad de Correspondencia envié correos electrénicos a las
dependencias en los términos establecidos porla Ley 1755 de 2015, y emitir respuesta
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ALCALDIA MUNICIPAL DE ACACIAS

PROCESO GESTION CONTROL INTERNO

INFORME AUDITORIA O SEGUIMIENTO
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Interno.

> Se recomienda que se cree una Oficina de Atencion al Pablico, diferente a |a Unidad de
Correspondencia.

»> Se recomienda a |a Secretaria Social, Educacién, Cuitura y Deportes, Secretaria
Administrativa y Financiera, Recurso Humano, Tesoreria- Rentas, Secretarig de
Fomento y Desarrolio Sostenible, Oficina Juridica, tener presente el diligenciamiento de

n los cuales faltan firmas de quien elaboré y revisé en [og tiempos, lugar
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