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Asunto: Segundo informe de evaiuacion sobre ef tratamiento
de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
afio 2018.

Cordial Saludo.

La Oficina de Control Interno, con el apoyo del Grupo de Atencion a la Comunidad de la
entidad, se permite presentar, para su conocimiento y fines pertinentes, el informe anexo sobre
el tema del asunto, el cual contiene la situacion y evaluacién de aquellos aspectos que fueron
objeto de andlisis en el tratamiento que la entidad le imprime a las peticiones, quejas, reclamos,

sugerencias y denuncias, ademas de las conclusiones y recomendaciones que deben servir

para mejorar la gestion en la atencidn, recepcion y respuesta a las mismas.
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l. INTRODUCCION Y ANTECEDENTES

En cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 (Estatuto anticorrupcién), la Oficina de Control
Interno, con insumos de informacion provenientes de las unidades administrativas, del area de Atencién
y servicio al ciudadano y del sistema ORFEOQO, se permite presentar al Sefior Alcalde y a los lideres de
los procesos de la entidad, el informe de seguimiento y evaluacién realizado al tratamiento de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias correspondiente al afio 2016.

Con el objeto de potenciar la participacion ciudadana y facilitar el acceso a los servicios, la Alcaldia de
Popayan tiene definidos unos canales de comunicacion para que la comunidad en general, formule sus
peticiones, quejas, reclamos sugerencias y denuncias, compuestos por el canal presencial, el canal
virtual, el canal telefénico y los buzones de sugerencias.

Actualmente, las herramientas para hacer el seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias, las conforman, primero, los formatos en Excel “Control a peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias recibidas” (F-GAC-PQRD-03), “Control a peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias enviadas” (F-GAC-PQRD-04) y, segundo, los reportes que genera
el sistema para la gestion documental ORFEO vy el sistema SAC de la Secretaria de Educacion
municipal.

El sistema ORFEO continua con las mismas limitantes en su operatividad, es decir, las referidas esen-
cialmente a la carencia de parametrizacion para clasificar y registrar adecuadamente el tipo de p.q.r.s.d.
que ingresa y la omision por parte de los usuarios en la asociacion de las respuestas a las p.q.r.s.d.
que se reciben. Por ende, los reportes que genera este sistema no cumplen con los requerimientos
adecuados vy, si se generan, mostrarian informacién sesgada e inconsistente con la realidad. Por tal
razon, el presente informe no incluye datos de los reportes arrojados por este sistema en cuanto al
estado de las respuestas a las p.q.r.s.d. que ingresan a la entidad. Lo que si es confiable, es el reporte
que se extrae del estado de las bandejas de los usuarios por unidad administrativa, a la fecha que se
hace la consulta, reporte que muestra la cantidad de documentos depositados en las 10 bandejas que
posee parametrizadas el ORFEO.

La informacion que las Secretarias y demas funcionarios que dentro de sus funciones tienen llevar el
control de las p.q.r., la diligencian en el formato Control a p.q.r.s.d. recibidas, actividad que es, y seguira
siendo, esencial para conformar los reportes que se requieren y que, consecuentemente, conllevan a
mostrar una situacion mas objetiva del estado en que se encuentran las p.q.r. a la fecha de evaluacion,
adicionalmente, gracias a la utilidad que proporciona la tabla dinamica de Excel, que facilita extraer
datos precisos que se requieren desde volumenes considerables de informacion. Lo anterior, mientras
no se mejoren las condiciones de parametrizacion del ORFEO, momento en el cual se espera sean
suficientes los reportes que genere este sistema.

Por esta razon, la informacién contenida en el formato para el Control a p.g.r.s.d. recibidas, se
constituyd en el principal insumo para los resultados del presente informe, con la mejora que se pudo
obtener en el sentido de que los datos ahi reportados, constituyen ahora si una muestra representativa
del universo de p.q.r. que ingresan a la entidad, ratificando que el canal de mayor uso por parte de la
comunidad en general, sigue siento el Presencial con muy bajo uso del Virtual.
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Il. CRITERIOS

El siguiente es el marco legal que rige las actuaciones de los servidores publicos en relacion al trata-
miento que deben dar en el servicio y atencion a la comunidad en general, concretamente, con las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

Articulo 23 de la Constitucién Politica, Ley 734 de 2002 Cédigo Disciplinario Unico, Ley 1437 de 2011
Caodigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Ley 1755 de 2015 Derecho
de Peticion, Ley 1712 de 2014 Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Puablica
Nacional, Ley 1474 de 2011 Fortalecimiento de los mecanismos de prevencion, investigacién y sancion
de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica y el Decreto 1166 de 2016 que
regula la presentacion, tratamiento y radicacién de las peticiones presentadas verbalmente.

A nivel interno, existen varias Circulares que en el transcurrir de los anos, recuerdan y ponen de pre-
sente el cumplimiento al marco legal mencionado. Una de ellas, la Circular 1746 del 20 de noviembre
de 2015 suscrita por el Sefior Alcalde y el Jefe de la Oficina Juridica, trata sobre el tramite oportuno a
los Derechos de Peticién. Es de observar que esta Circular se propicié por oficio 20151130378812 del
5 de noviembre de 2015 suscrito por la Procuradora Provincial de Popayan, donde manifiesta al Sefior
Alcalde la no obtencion de respuesta por parte de los funcionarios de la Alcaldia, a diversas solicitudes
emanadas del organismo de control que ella dirige. También, el Secretario General para el presente
ano, ha expedido varias Circulares que establecen directrices y recuerdan los deberes en materia ar-
chivistica y de gestion documental.

En el mismo sentido, también aplica el Plan anticorrupcion y de atencion al ciudadano vigente para la
entidad, regulado por la Ley 1474 de 2011 (estatuto anticorrupcion), el cual, en su cuarto componente

“Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano”, contiene actividades dirigidas al cumplimiento de
este propdsito

[l REPORTE Y ANALISIS DEL ESTADO DE LAS RESPUESTAS A LAS P.Q.R.S.D.
1. Grupo de Atencién a la comunidad

La siguiente es la informacion reportada por el Grupo de atencién a la comunidad y el punto de atencién
del centro comercial Terraplaza, a fecha de corte 30 noviembre de 2018:
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Tabla 1. Consolidado estado de las p.q.r.s.d. recibidas

Archivo Total

Tipificacion |Alarma de Respondida|general
Accidn judicig 1 2 1 4
Denuncia 4 2 7 13
Felicitacidn 1 1
Informativo 5 1 6
Peticidn 72 63 196 331
Queja 3 15 3 60
Reclamo 3 4 7
Sugerencia 1 2 1 4
Total

general 89 90 247 426

Fuente: Formato Control a pqrsd recibidas.

Analisis: el 20.89% de p.q.r. se encuentran en estado de Alarma, contraviniendo el precepto que no
debe haber radicado alguno en esta situacion, Estos registros se refieren a los ingresados por el
canal presencial, canal web, canal de buzones y canal Telefénico.

Tabla 2. Estado de las p.g.r.s.d. recibidas por u.a. responsable

Accion J Total
u. A judicial Denuncia Felicitacion [Informativo| Peticion |Queja [Reclamo |Sugerencialgeneral
Gestion
Riesgo de
desastres 5 5
Juridica 4 1 5
Gobierno 1 2 2 44 8 =1
Salud 2 32 16 1 51
Transito 3 2 1 54 9 2 1 72
Hacienda 1 20 1 22
Educacion 10 4 14
Prensa 3 3
Planeacion ] 2 97 10 2 116
General 1 22 8 1 32
Umata 1 3 4
Deporte vy
Cultura B 2
Sistemas 1 1
Infraestructur
a 24 2 1 27
Despacho
Alcalde 1 3 1
EMTEL 5. A 1 1
Total
general 4 13 1 6 3N 60 7 4 426

Fuente: Formato Control a pqgrsd recibidas.

Analisis: La unidad administrativa que mayor cantidad de p.q.r que recibe la Oficina Asesora de Pla-
neacion con el 27,23% del Total

ARSI POPAYAN®

Popayan - Edificio C.A.M. - Carrera 6 4-21 - Cédigo Postal: 190003 - Tel: 8243078
www.popayan.gov.co — email: controlinterno@popayan-cauca.gov.co



http://www.popayan.gov.co/

ALCALDIA DE POPAYAN GCI-200

Version: 07
OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO

Pagina 7 de 28

Tabla 3. Estado de las p.q.r.s.d. recibidas

Archivo

de Total
u.A Alarma gestion  |Respondida|[general
Gestion
Riesgo de
desastres 1 4 5
Juridica 1 2 2 5
Gobierno 17 11 29 =y
Salud 7 44 51
Transito 30 9 33 T2
Hacienda 10 12 22
Educacion 1 T B 14
FPrensa 2 1 3
FPlaneacion 28 5] 80 116
General 3 17 12 32
Umata 2 1 1 4
Deporte v
Cultura 2 B 5]
Sistemas 1 1
Infraestructur 3 4 20 27
Despacho Al 2 5 1 5]
EMTEL 5. A 1 1
Total
general 89 90 247 426

Fuente: Formato Control a pqrsd recibidas.

Analisis:
1. La unidad Administrativa con mas p.q.r en alarma es la Secretaria de Transito, con el 7,04% del total.

2. De un total de 15 Unidades administrativas, 4 unidades (Salud, Hacienda, prensa, Deporte y Cultura) no pre-
sentan p.g.r en alarma.

Tabla 4. Canales de entrada de las p.g.r.s.d. recibidas.

Total
u.A Buzones|Presencig Telefonico [Web general
Riesgo
de
desastre 2 3 5
Juridica 5 5
Gobierno 20 1 36 57
Salud =] 18 28 g1
Transito 1 1 70 72
Hacienda 3] 16 22
Educacior] 2 1 11 14
Frensa 3 3
Flaneacio 2 62 52 116
General 5] 5] 20 32
Umata 3 1 4
Deporte v
Cultura 8 ]
Sistemas 1 1
Infraestructura 4 23 27
Despachd] 1 3 4 5]
EMTEL S. A 1 1
Total ger‘ 17 126 1 282 A26

ARSI POPAYAN®

Popayan - Edificio C.A.M. - Carrera 6 4-21 - Cédigo Postal: 190003 - Tel: 8243078
www.popayan.gov.co — email: controlinterno@popayan-cauca.gov.co



http://www.popayan.gov.co/

ALCALDIA DE POPAYAN GCI-200

Version: 07

OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO

Pagina 8 de 28

Fuente: Formato Control a pqrsd recibidas.

Analisis: La mayor cantidad de p.qg.r ingresa por el canal web, que representa el 66,20% del total

2. Oficina Gestion del riesgo de desastres

La siguiente es la informacion reportada por la Oficina Asesora de Gestidén del Riesgo a fecha de corte
29 de noviembre de 2018:

Tabla 5. Consolidado estado de las p.q.r.s.d. recibidas

Archivo de Total
Tipificacion |Alarma gestion Respondida|En tramite |general
Accidn
Judicial 1 4 11 16
Felicitacidn 1 1 2
Informativo 1 397 7 2 407
Peticion 143 653 570 [E 1439
Total
general 145 1.055 589 73 1.864

Fuente: Formato Control a pqrsd recibidas.

Analisis: El 7,78% de p.q.r. se encuentran en estado de Alarma, contraviniendo el precepto que no
debe haber radicado alguno en esta situacion.

3. Secretaria del Deporte y Cultura

La siguiente es la informacién reportada por la Secretaria del Deporte y Cultura a fecha de corte 30 de
noviembre de 2018:

Tabla 6. Consolidado estado de las p.q.r.s.d. recibidas

Total
Tipificacion |Alarma Archivo de gRespondida|En tramite |general
Accidn
judicial 2 2
Informativo 26 362 25 1 414
Petician a75 437 1.036 4 2.052
Queja 1 1 2
Total
general 602 799 1.064 5 2.470

Fuente: Formato Control a pqrsd recibidas.
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Analisis: El 24,37% de p.q.r. se encuentran en estado de Alarma, contraviniendo el precepto que no
debe haber radicado alguno en esta situacién.

4. Despacho del Alcalde

La siguiente es la informacion reportada por el Despacho del Alcalde a fecha de corte 30 de noviembre
de 2017:

Tabla 7. Consolidado estado de las p.q.r.s.d. recibidas

Archivo de Total
Total generaAlarma gestion Respondida|general
Infarmativo 1 344 5 350
Peticidn g 216 k5 279
invitacion 41 41
invitacion 1 1
Total geners 9 602 60 671

Fuente: Formato Control a pgrsd recibidas.

Analisis: El 1,34% de p.q.r. se encuentran en estado de Alarma, contraviniendo el precepto que no
debe haber radicado alguno en esta situacion.

5. Oficina Juridica

Tabla 8. Consolidado estado de las p.q.r.s.d. recibidas

Archivo de Total
Tipificacion |gestion Respondida|general
Accidn judicig 333 320 653
Informativo 428 287 715
Peticidn 2163 895 3.058
Total
general 2.924 1.502 4.426

Fuente: Formato Control a pgrsd recibidas.

Anilisis: Ningun radicado se registra en estado de Alarma.

6. Secretaria de Transito

La siguiente es la informacion reportada por la Secretaria de Transito fecha de corte 30 de noviembre

de 2018:
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Tabla 9. Consolidado estado de las p.q.r.s.d. recibidas

Archivo de Total
Tipificacion |Alarma gestion Respondida|general
Accidn
Judicial 3 5 101 109
Informativo 19 183 119 321
Peticidn 482 433 5243 6.158
Queja i 3 25 35
Reclamo 1 2 3
Sugerencia 1 2 3
presencial 2 4 59 65
Total
general 513 630 5.5 6.694

Fuente: Formato Control a pgrsd recibidas.

Analisis: El 7,66% de p.q.r. se encuentran en estado de Alarma, contraviniendo el precepto que no
debe haber radicado alguno en esta situacion.

7. Secretaria de Gobierno
Esta Secretaria no presentd informacién alguna al grupo de Atencién al Ciudadano, pese a que en

reiteradas ocasiones se hizo la solicitud desde el correo atencionalciudadano@popayan.gov.co, confi-
gurandose en una omisidn a reportar al organismo de control respectivo.

8. Area de Prensa

La siguiente es la informacion reportada por la Secretaria de Transito fecha de corte 30 de noviembre
de 2018:

Tabla 10. Consolidado estado de las p.q.r.s.d. recibidas

Tipificacion |Respondida|Total general

Peticidn 52 52
Total
general 82 62

Fuente: Formato Control a pgrsd recibidas.

Analisis: Ningun radicado se registra en estado de Alarma.
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9. Oficina de Control Interno

La siguiente es la informacién reportada por la Oficina de Control Interno a fecha de corte 30 de no-
viembre de 2018:

Tabla 11. Consolidado estado de las p.qg.r.s.d. recibidas

Tipificacién |Archivo de gestion |Respondida |En tramite Total general
Denuncia 2 2
Felicitacion 1 1
Informativo 916 33 1 950
Peticidn 20 8 28
Queja 2 2
Total general 941 41 1 983

Fuente: Formato Control a pqrsd recibidas.

Analisis: Ningun radicado se registra en estado de Alarma.

10.Area de Sistemas

La siguiente es la informacion reportada por el area de Sistemas a fecha de corte 30 de noviembre de
2018:

Tabla 12. Consolidado estado de las p.qg.r.s.d. recibidas

Archivo de Total
Tipificacion [Alarma gestion Respondida|En tramite |general
Informativa 161 12 1 164
Peticidn 20 2 99 121
Total
general 20 153 111 1 285

Fuente: Formato Control a pqrsd recibidas.

Analisis: El 7,02% de las p.q.r. se encuentran en estado de Alarma, contraviniendo el precepto que no
debe haber radicado alguno en esta situacion.

11. Oficina de Planeaciéon

La siguiente es la informacion reportada por la Oficina de Planeacion a fecha de corte 07 de diciembre
de 2018:
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Tabla 13. Consolidado estado de las p.q.r.s.d. recibidas

Total
Tipificacion|Alarma  |Archivo de ¢Respondida En tramite |general
Accidn
judicial 2 16 32 50
Informativo 1 1.718 144 2 1.865
Peticidn 24 45 §.132 692 9.110
Total
general 212 1.765 §.292 126 11.025

Fuente: Formato Control a pqrsd recibidas.

Analisis: El 2,20% de las p.qg.r. se encuentran en estado de Alarma, contraviniendo el precepto que no
debe haber radicado alguno en esta situacién.

12. Secretaria de Salud

La siguiente es la informacion reportada por la Secretaria de Salud a fecha de corte 29 de noviembre
de 2018.

Tabla 14. Consolidado estado de las p.qg.r.s.d. recibidas

Archivo de Total
Tipificacion [Alarma gestion Respondida|En tramite |general
Accidn
judicial Ll 64 165
Denuncia 2 2
Felicitacion 2 2 4
Informativo 1.806 222 2.028
Peticidn 325 154 2.297 1 2777
Queja 1 16 17
Total
general 326 2.053 2.603 1 4.983

Fuente: Formato Control a pqgrsd recibidas.

Analisis: El 6,54% de las p.q.r. se encuentran en estado de Alarma, contraviniendo el precepto que no
debe haber radicado alguno en esta situacion.

13. Secretaria General

La siguiente es la informacion reportada por la Secretaria de Salud a fecha de corte 30 de noviembre
de 2018:
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Tabla 15. Consolidado estado de las p.qg.r.s.d. recibidas

Archivo de |Total

Tipificacion |Alarma Respondida|gestion general
Informativo 9 79 8 808
Peticidn 3g1 4220 10 4611
Queja 2 2
Sugerencia 1 1
TLENT

general 390 014 18 5422

Fuente: Formato Control a pqrsd recibidas.

Analisis: El 7,19% de las p.q.r. se encuentran en estado de Alarma, contraviniendo el precepto que no
debe haber radicado alguno en esta situacion.

14. Secretaria de Infraestructura.

La siguiente es la informacion reportada por la Secretaria de Infraestructura a fecha de corte 30 de
noviembre de 2018

Tabla 16. Consolidado estado de las p.qg.r.s.d. recibidas

Archivo de Total
Tipificacion |Alarma gestion Respondida|En tramite |general
Accidn
judicial 1 1
Felicitacian 2 2
Informativo 13 1512 90 1915
Peticidn 720 69 1383 1 2173
Total
general 733 1883 1474 1 4031

Fuente: Formato Control a pqgrsd recibidas.

Analisis: el 17,92% de las p.q.r. se encuentran en estado de Alarma, contraviniendo el precepto que no
debe haber radicado alguno en esta situacion.

15. Secretaria de Educacion.

La siguiente es la informacion reportada por la Secretaria de Educacion a fecha de corte 30 de noviem-
bre de 2018:

ARSI POPAYAN®

Popayan - Edificio C.A.M. - Carrera 6 4-21 - Cédigo Postal: 190003 - Tel: 8243078
www.popayan.gov.co — email: controlinterno@popayan-cauca.gov.co



http://www.popayan.gov.co/

ALCALDIA DE POPAYAN

GCl-200

OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO

Version: 07

Pagina 14 de 28

Tabla 17. Consolidado estado de las p.qg.r.s.d. recibidas

el

Tipificacion |Alarma En tramite |Respondida|Archivo de dgeneral
Sugerencia b 2 89 96
Peticidn 507 447 13683 14637
(Queja o Recl 2 1 27 30
Informativo 1 146 147
Felicitacidn 1 1
TOLT

general 515 450 13800 146 14911

Fuente: Formato Control a pqrsd recibidas.

Analisis: el 3,45% de las p.q.r. se encuentran en estado de Alarma, contraviniendo el precepto que no
debe haber radicado alguno en esta situacion.

16. Secretaria de Hacienda.

La siguiente es la informacion reportada por la seccién de predial e Industria y Comercio perteneciente
a la Secretaria de Hacienda, a fecha de corte 30 de noviembre de 2018:

Tabla 18. Consolidado estado de las p.qg.r.s.d. recibidas

Archivo de Total
Tipificacion |Alarma gestion Respondida|En tramite |general
Accidn
judicial 1 2 3
[nformativo 2 762 128 1 893
Peticidn 710 252 2.294 3.256
Queja 1 1
Total
general 713 1.014 2.425 1 4.153

Fuente: Formato Control a pgrsd recibidas.

Analisis: el 17,12% de las p.q.r. se encuentran en estado de Alarma, contraviniendo el precepto que no
debe haber radicado alguno en esta situacion.

17. UMATA.

La siguiente es la informacién reportada por la UMATA a fecha de corte 30 de noviembre de 2018:
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Tabla 20. Consolidado estado de las p.q.r.s.d. recibidas

Archivo

de Total
Tipificacion |gestion  |Respondida|En tramite |general
Accién
judicial 3 3
Informativo 610 16 1 627
Peticidn 264 189 B 458
Total
general 877 205 7 1089

Fuente: Formato Control a pqrsd recibidas.

Analisis: Ningun radicado se encuentra en estado de Alarma.

18. Consolidado general del estado de las respuestas a las pqrsd

El siguiente es el consolidado del estado de las respuestas a las pqr, a fecha de corte 30 de noviembre
de 2018:

Tabla 21. Estado de las pqr a noviembre 30 de 2018

Estado respuesta | Cantidad pgr | peso %
Respondida 44.402 63,9%
Archivo de gestion 14.946 21,5%
Alarma 5.904 12.8%
En tramite 1.258 1,8%

Totales: 69.510  100,0%

Fuente: Reportes de las u.a. en el formato Control a pgrsd recibidas

Andlisis: Las pgr "Respondidas” son las de mayor peso porcentual con el 63,9% vy las pgr en estado
de "Alarma" representan el 12,8% del total de radicados registrados.

El siguiente es el consolidado del estado de las respuestas a las pqr, clasificado por unidad
administrativa responsable, a fecha de corte 30 de noviembre de 2018:
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Tabla 22. Consolidado estado de las respuestas a las p.q.r.s.d. por u.a.

Mo. u.a. Alarma ﬁrchnt{.) -z Respondida| Tramite | Total Peso %
gestion
1|Secretaria de Educacidn 514 146 13.800 4500 14.911 21.6%
2|Oficina de Planeacian 242 1.764 8.292 726 11.025 15.9%
3|Secretaria Hacienda 5276 1.018 3767 66| 10127 14.6%
4|Secretaria de Transito 513 630 5551 0 6.694 9. 6%
5|Secretaria General 3590 18 5014 0 5.422 7.8%
6|Secretaria de Salud 326 2083 2.603 1 4.983 7.2%
T|Oficina Juridica ] 2924 1.602 0 4.426 6.4%
8|Secretaria de 733 1.883 1.474 1 4.091 5.9%
Infraestructura
9|Secretaria del Deporte v 602 799 1.064 5 2470 3,6%
Cultura
10|Oficina Gestion del 189 1.047 539 0 1.825 2.6%
Riesgo de desastres
11 UMATA, 1] arv 204 7 1.089 1.6%
12|Oficina de Control Interno 1] 941 41 1 983 1,4%
13|Despacho del Alcalde 9 602 60 0 671 1.0%
14|Area de Atencidn y 89 80 247 0 426 0,6%
senicio al Ciudadano
15)Area de Sistemas 20 153 111 1 285 0.4%
16|Area de Prensa 1] 1] a2 0 62 0.1%
Totales: 8.904 14.946 44,402 1.258 69.510 100,0%
Peso porcentual:|  12,8%] 21,5%| 63,9%| 1,8%| 100,0%]

Fuente: Formato Control a pgrsd recibidas.

Analisis:

1. De un total de 17 u.a. que deben reportar informacion, 16 lo hicieron a la fecha de evaluacién, lo que
representa un 94,1% de eficacia. No presento el reporte la Secretaria de Gobierno.

2. El siguiente es el orden por peso porcentual del estado de las pgr en la entidad a la fecha de corte
especificada: 63,9% respondidas; 21,5% en archivo de gestion; 12,8% en alarma y 1,8% en tramite, siendo

preocupante el nivel representado de pgr en estado de alarma.

3. Las unidades que sobrepasan el 10% del peso porcentual del total de pgr que se gestionan en la

entidad, son: Educacion, Planeacion y Hacienda.

4. Las unidades que mayor cantidad de pqgr en estado de alarman presentan son, en su orden: Ha-
cienda, Infraestructura, Deporte y cultura General, Educacion, Transito, General, Salud, Planeacion,
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Gestidn del riesgo, Area de atencion y servicio al ciudadano, Sistemas y Despacho Alcalde.

Las unidades que no presentan pqr en estado de alarma son: Juridica, UMATA, Control Interno y
Prensa.

5. No obstante lo anterior, se aclara, que producto de la revisién de la informacion contenida en el
formato de reporte, se presume subsistente un nimero indeterminado de pgr que pueden estar respon-
didas al interior de cada unidad administrativa, pero no se refleja en los reportes debido a la deficiencia
de la retroalimentacion de la informacion, es decir, por el no suministro de los radicados de respuesta
o0 por descargarlos con posterioridad a la fecha de corte.

19. Consolidado del nivel de respuesta a las pqgrsd afno 2018 por u.a.

Archivo de |Respondid Sion Peso % ]
No. u.a. Alarma .. po Tramite | Total | Peso% [ Alarma | diferencia
gestion a
por u.a. | por u.a.
1 |Secretaria Hacienda 5276 1.018 3767 66| 10127 14.6% 52.1% 47 9%
2 |Secretaria del Deporte vy 602 799 1.064 5 2.470 3.6% 24 4% 75,6%
Cultura
3 |Area de Atencidn y senicio al 89 90 247 0 426 0,6% 20,9% 79,1%
Ciudadano
4 |Secretaria de Infraestructura 733 1.883 1.474 1 4.091 5.9% 17.9% 82, 1%
Oficina Gestidn del Riesgo de 189 1.047 589 ] 1.825 2,6% 10,4% 89,6%
desastres
6 |Secretaria de Transito 513 630 5.551 1] 6.694 9.6% T.7% 92 3%
7 |Secretaria General 390 18 5.014 1] 5.422 7.8% 7.2% 92,8%
8 |Area de Sistemas 20 153 111 1 285 0.4% 7.0% 93.0%
9 |Secretaria de Salud 326 2053 2603 1 4,983 7.2% 6.5% 93.5%
10 |Secretaria de Educacidn 515 146 13.800 450 14911 21.5% 3.5% 96,5%
11 |Oficina de Planeacian 242 1.765 8.292 726 11.025] 159% 2.2% 97.8%
12 |Despacho del Alcalde 9 602 60 0 671 1.0% 1,3% 98.7%
13 |Oficina Juridica 0 2.924 1.502 1] 4.426 6.4% 0.0% 100,0%
14 |UMATA 0 877 205 [l 1.089 1.6% 0.0% 100,0%
15 |Oficina de Control Interno 0 841 41 1 983 1.4% 0.0% 100,0%
16 |Area de Prensa 0 0 g2 ] 82 0.1% 0.0% 100,0%
Totales: 8.904 14.946 44.402 1.258  69.510 100,0%

Fuente: Formato Control a pgrsd recibidas.
Analisis:
A partir del calculo del peso porcentual de los radicados en estado de “Alarma” realizado por unidad

administrativa, se determina la diferencia al 100% por este mismo concepto de analisis, que arroja
como resultado el campo “Peso % diferencia por u.a.”, indicador que se trasladara a cada uno de los

ARSI POPAYAN®

Popayan - Edificio C.A.M. - Carrera 6 4-21 - Cédigo Postal: 190003 - Tel: 8243078
www.popayan.gov.co — email: controlinterno@popayan-cauca.gov.co



http://www.popayan.gov.co/

ALCALDIA DE POPAYAN GCI-200

Version: 07

OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO

Pagina 18 de 28

“Planes operativos de evaluacién anual - POAA” que les corresponde presentar a las 16 unidades ad-
ministrativas que componen la entidad para efectos de la evaluacion de la gestion por areas que realiza
la Oficina de Control Interno.

20. Observacion en el tratamiento y atencién de pqr.

A efectos de evaluar la eficacia en el tramite de las p.q.r., la Oficina de Control Interno realizé una
prueba a través del radicado 20181100530182 del 29 de noviembre de 2018, en el cual se solicitd la
publicacion de la oferta de empleos para los cargos a proveer por la entidad en el link respectivo dentro
del esquema de publicacion del sitio web, con el propdsito de dar cumplimiento al mandato normativo
de la Ley 1712 de 2014, Seccion 1 Capitulo 2 del Decreto 1081 de 2015 y al Anexo 1 de la Resolucion
3564 de 2015.

Consultado el estado del radicado en la opcion de seguimiento que ofrece el sitio web a las p.q.r. a
través del ORFEO, se puede constatar, a la fecha de redaccion del presente informe (enero 18 de
2019), que la solicitud se encuentra aun en tramite que, se entiende, la tiene a cargo por competencia,
el Grupo de Talento Humano de la Secretaria General, documento que fue reasignado desde el 30 de
noviembre de 2018.

Por consiguiente, han transcurrido en el periodo referido 31 dias habiles y no se ha producido la res-
puesta al peticionario, en este caso, un funcionario de la Oficina de Control Interno, esto, en clara
contraposicion a los términos legales establecidos en la norma constitucional y legal que ampara el
derecho de peticion, situacién que se dara a conocer a la Secretaria General de la entidad para lo de
su competencia.

21. Consolidado del estado de las respuestas a las pqrsd anos 2017-2018

Se presenta a continuacion el comportamiento del indicador de las p.q.r. para el periodo comparativo
2017-2018:
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Tabla 20. Estado de las respuestas a pqr 2017-2018

Cantidad
== — Estado respuestas en alarma
stado .
e nov. 3017 | nov.30M8 Variacion % 2017 - 2018
Respondida 30225 44402 |  46.90% incremento| | S0
Archivo de 9.200
gestion 17,649 14.946 -16,32% disminucion 5.150
Alarma 9.196 8.904 -3.18% disminucion 9.100
En tramite 623 1.288 101,93% incremento 9.050
Totales: 57.693 69.510 9.000
] 8.950
8900
8.850
8.800
8750 | : |
M %
o el
& &

Analisis: El analisis se centra en el Comparativo del estado de las pgr en estado de Alarma, es decir,
de aquellas pgr que no registran respuesta a la fecha de corte evaluada. De esta forma, los datos
muestran una disminucion del 3,18% del afio 2017 al 2018, situacion normal dentro de la tendencia
decreciente que requiere este tipo de indicador. Sin embargo, sigue siendo preocupante la cantidad de
radicados que se encuentran en este estado.

V. ESTADO DE LOS DOCUMENTOS EN EL SISTEMA DE INFORMACION ORFEO

1. Estado de los documentos en ORFEO a diciembre 14 de 2018

El siguiente es el consolidado de los 16 reportes extraidos del ORFEOQO, respecto a la informacién que
refleja la entidad en relacién al estado de los documentos procesados a través del sistema de informa-
cion documental ORFEO, a fecha de corte sefalada.

ARSI POPAYAN®

Popayan - Edificio C.A.M. - Carrera 6 4-21 - Cédigo Postal: 190003 - Tel: 8243078
www.popayan.gov.co — email: controlinterno@popayan-cauca.gov.co



http://www.popayan.gov.co/

ALCALDIA DE POPAYAN GCI-200

Version: 07
OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO

Pagina 20 de 28

Tabla 21. Estado de los documentos en ORFEO a diciembre 14 de 2018

Cantidad radicados

Carpetas | dic.14/18 | peso %
Entrada 17.933 34.1%
Salida 12.649 24 1%
Resoluciones 3.609 6.9%
Contratos 1.152 2,2%
Devueltos 44935 0.9%
Decretos 118 0.2%
Circulares 72 0.1%
Totales: h2.531 1040, 0%

Fuente: Reportes del sistema de informacién ORFEO.

Analisis: Los radicados que se encuentran en la carpeta de “Entrada” son los de mayor peso porcen-
tual con el 34,1% vy las “Circulares” representan el 0,1% del total de radicados registrados.

El siguiente es el consolidado de la informacién que refleja la entidad en relacién al estado de los

documentos procesados a través del sistema de informacion documental ORFEO, por unidad adminis-
trativa, a fecha de corte 14 de diciembre de 2018.

ARSI POPAYAN®

Popayan - Edificio C.A.M. - Carrera 6 4-21 - Cédigo Postal: 190003 - Tel: 8243078
www.popayan.gov.co — email: controlinterno@popayan-cauca.gov.co



http://www.popayan.gov.co/

ALCALDIA DE POPAYAN GCI-200

Version: 07

OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO

Pagina 21 de 28

Tabla 22. Estado de los documentos en ORFEO a diciembre 14 de 2018 por u.a.

No. v, Entradal Salida Documentos Rjesfolu Decre |Circula | Contra | Devuel TOTAL | Peso %
Internos | ciones | tos res tos tos
1 |Secretaria 6227 3.932 2920 55 2 2 1 4 13143 | 25,02%
Infraestructura
2 |Secretaria de 3987 3.380 2445 456 41 2 1 47 10389 19,78%
Gobierno
3 |Oficina de Planeacion| 2.743 1.586 2945 196 7 6 0 320 7.803 | 14,85%
4 [Secretaria de Salud 921 984 3.042 40 3 21 0 5 5.016 9,55%
5 |Secretaria de 653 232 a0t 1.7: 28 5 0 3 3.518 6,70%
Educacion
6 |Oficina Juridica 500 214 766 872 4 4] 1.150 2 3.512 6,69%
7 |Secretaria de 977 1117 641 6 4 0 0 44 2.789 5,31%
Transito
8 |Secretaria General 463 359 599 a 0 a ] 59 1.496 2.85%
9 |Secretaria del 463 186 769 5 0 1 0 4 1.428 2,72%
Deporte y Cultura
10 |Secretaria de 404 307 311 45 T 18 0 4 1.098 2,09%
Hacienda
11 |UMATA 113 126 732 2 0 1] 0 3 976 1,86%
12 |Oficina Gestion 369 187 357 ] ] ] 0 2 915 1,74%
riesgo desastres
13 |Despacho del Alcalde 63 28 24 102 22 4 0 1 244 0,46%
14 |Area de Prensa 10 4 76 0 0 0 ] a 90 0.17%
15 |Area de Sistemas 13 0 49 1] 1] 1 ] a0 6 0,12%
16 |Oficina de Control 21 7 23 0 0 0 0 0 a1 0,10%
Interno
Totales:| 17.933 | 12.649 16.500 | 3.609| 118 72| 1.152 498 52.531 | 100,00%
Peso porcentual:|  34,1%[  24,1%] 3,4%)  6,9%] 0,2%] 0,1%] 2,2%]| 0,9%] 100,0%]

Fuente: Reportes del sistema de informacion ORFEO.

Analisis:

Aunque es claro que en todas las u.a. existen, en cualquier momento, documentos en las carpetas de
las series o tipos documentales que manejan a través del ORFEO, sigue siendo reiterada la preocupa-
cion por la cantidad considerable de documentos que registran las carpetas de este sistema de infor-
macioén en aquellas unidades administrativas que poseen desde un nimero superior a 100 documentos
hasta aquellas que llegan a sobrepasar los 5.000 y 10.000 documentos (Secretarias de Salud, Oficina
de Planeacion, Secretarias de Gobierno e Infraestructura), de ahi que solamente 3 dependencias re-
gistran cantidad inferior a 100 documentos (Prensa Sistemas y Control Interno).

Lo anterior, debido a la falta de depuracion de tales cantidades de documentos por parte de los funcio-
narios a quienes se los reasignaron, en su momento, en cada una de las dependencias y que se en-
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contraban o encuentra actualmente como usuarios activos del sistema; esto es, documentos sin reasig-
nar, sin archivar o sin solicitar anulacion.

Grafico 1. Estado de las carpetas Entrada y Documentos internos.
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Fuente: Reportes del sistema de informacion ORFEO.
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Grafico 2. Estado de las carpetas Resoluciones, Decretos y Circulares.
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Fuente: Reportes del sistema de informacion ORFEO.
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Grafico 3. Estado de las carpetas Contratos y Devueltos.
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Fuente: Reportes del sistema de informacion ORFEO.

2. Estado de los documentos en ORFEO aios 2017-2018

El siguiente es el comparativo de la cantidad de documentos en ORFEO para el periodo 2017-2018.
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Tabla 23. Estado de los documentos en ORFEO aiios 2017-2018

Cantidad radicados " "o "
= : Estado documentos en "Entrada "e "Internos
g;ﬁgs dic.29117 | dic.14/18 Variacion % 2017 - 2018

Entrada 17.680 17.933 1.43% incremento| |12 500
Salida 15.671 12.649 | -19,28% disminucion| |15 oag -
!]cu:umenms 16.141 16.500 2.22% incremento e
internos
Resoluciones | 4253 3.609 | -15.14% disminucion| |~/ 2%
Decretos 127 118 | -7.09% disminucion| |16-500 __-_,_,_——-——'_‘
Circulares 92 72| -21.74% disminucion| |16.000
Contratos h22 1.152 | 120,69% incremento | |15.500
Devueltos 401 498 24 19% incremento | |15.000
)
Totales:  54.887 52.51 o o
i ho
it &
- ——F ritrada
Incremento resultante promedio:  10,66%
= ocumentos internos

Analisis:
1. El resultado del analisis comparativo de los afios 2017 al 2018, arroja que, en términos generales,
hubo un incremento promedio del 10,66% en la cantidad de documentos en las carpetas del ORFEO.

2. Para el caso de los documentos en "Entrada" e "Internos", el incremento es leve, en términos abso-
lutos, tal como lo muestra la grafica.

3. La carpeta de "Contratos", fue la que mayor variacion tuvo, con un incremento del 120,69%, situacion
que requiere depuracion en la gestion de estos documentos.

V. ESTADO DE OTROS MECANISMOS DE CONTROL

1. Carta de trato digno

La administracion municipal a través de documento firmado por el Sefior Alcalde el 1 de septiembre de
2016, expidi6 la “Carta de trato digno a la ciudadania” en cumplimiento del articulo 7 de la ley 1437 de
2011, en la cual se especifican los derechos y deberes de los usuarios y los medios puestos a su
disposicion para garantizarlos efectivamente. Este documento, se encuentra publicado en el sitio web
de la entidad; ademas, desde el mes de agosto de 2017, se dispone de material publicitario del
contenido del mismo, el cual fue entregado en cada una de las unidades administrativas.
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2. Politica para el tratamiento de datos personales.

Sobre la Politica para el tratamiento de datos personales, deber contenido en la Ley 1581 de 2012 y su
decreto reglamentario 1377 de 2013, se tiene que en el reporte de los avances del Plan
anticorrupcién y de atencion al ciudadano correspondiente a agosto 31 de 2018, se informé
por parte del arquitecto contratista del Grupo de Atencién a la Comunidad, que se estan
realizando las correcciones al bosquejo o disefio presentado de la Politica de tratamiento de
datos personales y una vez realizadas se enviara el documento a la oficina juridica para su
aprobacion.

3. Procedimiento para atencién peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

Este documento se encuentra aprobado y publicado en el sitio web funcionarios, en version 3 aprobada
en marzo de 2017.

4. Protocolo de atencidn al ciudadano.

A partir de noviembre de 2017, se dispone del Protocolo de atencion al ciudadano para la entidad,
conforme a documento digital entregado, sobre el cual se recomienda se publique dentro del esquema
de publicacién de informacién en el sitio web.

5. Chat.

El servicio de chat de comunicacion virtual con la comunidad, se activa 3 dias a la semana con un
promedio de atencién de 10 requerimientos diarios de informacidn.

6. Area de atencion y servicio al ciudadano.
Al finalizar el afio 2018, el area de atencion y servicio al ciudadano cuenta con los siguientes recursos:

Talento humano:
v" Maria Liliana Valencia Vasquez, auxiliar administrativa, técnica en gestién documental
v Carlos Andrés Pérez, contratista, Arquitecto.

Recursos fisicos:

Una estacion de trabajo para los dos funcionarios.
Dos computadores y una impresora multifuncional.
1 archivador

1 linea telefénica 8243075

12 Sillas para atencion al publico

AN NN NN
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VL. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. A noviembre 30 de 2018, las unidades que mayor cantidad de pqr presentan en estado de “Alarma”
son, en su orden:

Hacienda

Infraestructura

Deporte y cultura General
Educacion

Transito

General

Salud

Planeacion

Gestion del riesgo

Area de atencion y servicio al ciudadano
Sistemas

Despacho Alcalde

Por el contrario, las unidades que no presentan pgr en estado de alarma corresponden a:

v" Juridica
v UMATA
v" Control Interno
v Prensa.

2. La Secretaria de Gobierno no dio cumplimiento al reporte de la informacién consolidada a través del
formato preestablecido, hecho que da lugar a informar de tal situacion al organismo de control respec-
tivo para lo de su competencia, por incumplimiento a un deber normativo en el suministro de informacién
para reporte oficial.

3. El comparativo entre los afios 2017 y 2018 del estado de las pqr en estado de alarma, es decir, de
aquellas pgr que no registran respuesta, muestran una disminucion del 3,18%, situacion normal dentro
de la tendencia decreciente que requiere este tipo de indicador. Sin embargo, sigue siendo preocu-
pante, en términos absolutos, la cantidad de 8.904 radicados que se encuentran en este estado.

4. L as unidades administrativas con mayor cantidad de radicados presentes, a diciembre 14 de 2018,
en las carpetas del sistema de informaciéon ORFEO que sobrepasan los 5.000 y 10.000 documentos,
son:

= Salud
= Oficina de Planeacion
= Gobierno

= |nfraestructura

Las unidades que registran una cantidad inferior a 100 documentos son:
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v" Prensa
v' Sistemasy
v" Control Interno

5. El comparativo de los afios 2017 al 2018, arroja que, en promedio hubo un incremento del 10,66%
en la cantidad de documentos en las carpetas del ORFEO. Para el caso de los documentos en "En-
trada" e "Internos", el incremento es leve, en términos absolutos. La carpeta de "Contratos", fue la que
mayor variacién tuvo, con un incremento del 120,69%, situacién que requiere depuracion en la gestion
de estos documentos.

La recomendacion respecto al aspecto algido de la cifra considerable de documentos en “Alarma” y a
la falta de depuracion de los documentos que registra el sistema de informacion ORFEOQO, consiste en
que los Jefes en cada unidad administrativa, deben hacer un seguimiento mas intensivo y de mayor
frecuencia frente a la situacion de sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias y del
estado de los documentos en el ORFEO de los servidores publicos que laboran en su dependencia, es
decir, deben, con la informacion disponible, revisar periédicamente (minimo cada semana) dicha situa-
cion, con el fin de conocer con oportunidad aquellas respuestas que pueden convertirse en extempo-
raneas (alarma) y que los documentos que se encuentren en el ORFEO correspondan a los que se
encuentran en tramite de respuesta o de expedicion.

Para lograr lo anterior y retomando lo expuesto por la Oficina de control Interno en Circular
20162000112633 del 6 de abril de 2016, con asunto “Depuracion del Sistema ORFEOQ vy utilizacién del
formato control a p.q.r.s.d.”, se debe dar aplicacion a la siguiente recomendacion:

“Como se ha venido evidenciando a través de los informes de evaluacion preparados por la
Oficina de Control Interno y los seguimientos efectuados por la Secretaria General, relacionados
con el tratamiento de las p.q.r.s.d., en aquellos casos de servidores publicos responsables que
reincidan en no depurar las carpetas del sistema ORFEQ y en no suministrar a la Secretaria de
la unidad las respuestas a las p.q.r.s.d. para la actualizaciéon del formato de control, se
recomienda a los Jefes de las unidades administrativas implementar medidas de control mas
efectivas, de tal forma que conminen al cumplimiento de los dos deberes sefalados. Asi, dentro
del gjercicio de la funcion de interventoria y supervision que ellos ejercen sobre los contratistas
vinculados por prestacion de servicios, las medidas se aplicarian supeditando la aprobacién de
las actas de pago parcial a dicho cumplimiento y, para el caso de los empleados de planta, se
aplicarian al mismo cumplimiento dentro de la concertacion de los compromisos laborales y la
evaluacién respectiva de su desemperio en los periodos respectivos.”

Elaboré: s S
J

1

Y

‘ (_/"“ 1\ < N5
CLAUDLAMGALI HURTADO HURTADO
Jefe Oficina de Control Interno

Proyecto: Luis Alberto M.
Reviso: Claudia Magali H. - enero 18 de 2019
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