CONCEJODEBELLO

UNA SECISION PARA TOD0S

MEMORANDO _k-;@d IRV

Bello, julio 12 de 2021

PARA: Doctor Carlos Augusto Mosquera Gomez. Presidente del Concejo
Municipal

DE: John Jairo Serna Aristizabal. Jefe de Oficina de Control Intemo.

Asunto: Informe de seguimiento PQRSD primer semestre 2021.
Cordial saludo doctor Mosquera.

Respetuosamente ie presento informe de la evaluacion realizada por la Oficina de
Control Interno al proceso de PQRSD para el primer semestre de 2021, asi mismo,
las recomendaciones que como producto de este seguimiento se estiman
pertinentes para la mejora de la atencion al ciudadano.

Atentamente,

e et

JOHN JAIRQ SERNAARISTIZABAL
Jefe de Oficiha de Control Interno
Concejo Municipal de Bello
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CONCEJO DE BELLO
UNA DECISION PARA TODOS

PRESENTACION

El Concejo Municipai de Bello a través de la Oficina de Controt interno, presenta el
informe de seguimiento a la atencion de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Solicitudes y Denuncias, (PQRSD) recibidas a través de los diferentes canales de
atencién que dispone la Corporacion, durante el periodo comprendido entre el 01
de enero y el 30 de junio de 2021.

OBJETIVO

Verificar el cumplimiento de lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011,
identificando debilidades y amenazas en el contexto de atencion, con el fin de
aphicar correctivos, aumentar nuestras forialezas y oportunidades, logrando mejorar
la calidad de! servicio de atencién ai ciudadano.

La Oficina de Control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendira a ta Administracion de la entidad un
informe semestral sobre el particular. En 13 pagina web de la entidad puiblica debera
existir un link de PQRSD, de facil acceso para que la comunidad exprese sus
inquietudes.

Ademas, lograr la participacion activa de ios funcionarios def Concejo Municipal para
mejorar progresivamente los diferentes procesos de recepcion, tramites y
seguimiento a las PQRSD presentadas.

RECEPCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS A TRAVES DE LOS DISTINTOS CANALES DE ATENCION

El Concejo Municipal de Bello, tiene dispuestos cuatro (4) canales de servicio de
atencion al ciudadano, a través de los cuales se recihen los diferentes
requerimientos:

ATENCION PERSONALIZADA: E! ciudadano puede presentar una PQRSD a la
entidad a través del area de archivo o correspondencia del Concejo Municipal, o a
la Oficina destinada exclusivamente para recepcion de PQRSD, situadas en el
primer piso de la corporacion, ya sea en forma verbal o es
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CONCEJO DE BELLO

UNADECISON PARA THDOS

CORREO CERTIFICADO: El ciudadano puede presentar una PQRSD a la entidad
por medio de correos certificados, los cuales seran radicados en la ventanilla dei
archivo o correspondencia del Concejo Municipal.

CORREQS ELECTRONICOS: E! ciudadano puede presentar una PQRSD a la
entidad por medio de correos electronicos institucionales, de las diferentes
dependencias del Concejo Municipal.

e Pagina web www.concejodebello.gov.co.
+ info@concejodebellc.gov.co
¢ Concejodebelio.archivo@gmail.co

BUZON DE SUGERENCIAS: Ei ciudadano puede presentar una PQRSD por medio
de los buzones destinados para tal fin.

Con el proposito de contar con el control conceptual que da el lineamiento
institucional al presente documento, se presentan las siguientes definiciones:

Peticion: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades por motivos de inferés general o particuiar y a obtener
su pronta resolucion {Ley 1755 de 2015. Ariculo 13).

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacion con una conducta que considera irregular de uno
0 varios servidores publicos en desarrolio de sus funciones.

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar
una solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a ta prestacion
indebida de un servicio ¢ a !a falta de atencion de una solicitud.

Sugerencia: Es ia manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio
o la gestion de la entidad.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una
conducta posibiemente irregular, para que se adelante la comespondiente
investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético
profesicnal.

+ De conformidad con los articulos 14, 21 y 30 de la Ley 1755 de 2015, los
termminos para resolver los dferenies requerimientos de acuerdo con las
modalidades anteriormente descritas, son los siguientes:

» Peticiones de interés general y particular: Dentro de los quince (15) dias
habiles siguientes a su recepcion.
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UNADECISION PADATCOOS

» Peticiones de documentos e informacion: Dentro de los diez (10) dias
habiles siguientes a su recepcion.

» Consultas en relacion con las materias a su cargo: Dentro de los treinta (30)
dias habiles siguientes a su recepcion.

» Peticiones entre autoridades: Dentro de los diez (10) dias habiles siguientes
a su recepcion.

» Funcionarios sin competencia: Si la autoridad a quien se dirige la peticion
no es la compelente, se informard de mmediato al interesado, si este actusa
verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes al de la
recepcidn, si obro por escrito.

TIPIFICACION

Al 30 de junio de 2021, fueron recibidos y registrados en el archivo central de ia
entidad 250 comunicaciones, la funcionaria encargada del proceso de las PQRSD
se ha encargado de clasificar ylo identificar estas comunicaciones o que permite
realizar un control efectivo a fos tramites, asi como la verificacién de su efectiva
atencion y por ende, es viable conocer o evaluar la calidad en la atencién y/o el nivel
de satisfaccién de los usuarios.

TIPO DE PQRSD | NUMERODE |

~ PQRSD

RECIBIDOS |

Peticiones, solicitudes, consultas, | 264 !
|

i invitaciones, tutelas, informes. !

ESTADRO | PORCENTAJE !

NO requieren respuesta ’ 148 " 56% '
Requieren respuesta 113 42.8%
Sin responder 3 1.2%
TOTAL 264 | 100%

MEDIOS DE ENTRADA

Durante el periodo comprendido durante el periodo comprendido entre el 1° de
enerc y el 30 de junio de 2021, se recibieron en total 264 comunicaciones, siendo
ia atencion personalizada por medio de ventanilla dnica de coirespondencia, ef
medio por el cual se registraron el 52.3% del total de comunicaciones con 138
recepciones, luego le sigue el comeo electronice ef 47.7% del iofal de
comunicaciones con 128, se hace especial énfasis en que no entré ninguna
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comunicacion por buzon.

TIEMPOS DE RESPUESTA

Total comunicaciones respondidas 115

| ATIEMPO . 108  54%
ADESTIEMPO |7 | 6%

Se respondieron 115 comunicaciones de las cuales a 108, equivalente al 94%, se
le dio respuesta oportunamente; 7 comunicaciones o peticiones. equivalente al 6%.
fueron respondidos por fuera de los tiempos legalmente establecidos en la ley. Esta
mejora en los tiempos de respuesta permite generar confianza y evita que se
presenten acciones juridicas en contra de ia entidad

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

+ A la fecha la Corporacién ya posee una dependencia que se encarga de
canalizar y hacer seguimientos periodicos a las diferentes PQRSD, que se
reciban en la entidad por medio de! Archivo, esto genera al interior de la
entidad tranguilidad porque se liene claridad en cuanto a la responsabilidad
del proceso, lo que permite que se realice un filtro de clasificacion del tramite,
reparto y seguimiento.

s lLa Oficina de PQRSD, viene haciendo el analisis mes a mes a cada una de
comunicaciones y sus respuestas para evaluar ei cumplimiento de los
criterios definidos por las Secretaria General, y su oportunidad.

* Se debe valorar la mejora ostensibie que se presenta en las respuestas y en
los tiempos de respuesta que se esta teniendo con las diferentes
comunicaciones

» Se recomienda habilitar los buzones de sugerencias instalados en las
instalaciones de la entidad, lo que permitiria conocer las inquietudes que los
ciudadanos deseen interponer, especialmente si son de manera andénima,
asi como también el de evitar el desplazamiento a ofras dependencias,
igualmente se recomienda disenar, establecer y tener a disposicion
formularios fisicos de PLRSD, en los buzones de sugerencias.

» Ya se {iene registro de ias solicitudes o derechos de peticidon que ingresaron
por los correos electronicos y se les asigna radicado en el Archivo de la
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CONCEJO DE BELLO
UNA DECISION PARATOD0S

entidad, esta era una debilidad grande gue se ha venido superando para bien

de 1a entidad.

» Desde la Oficina de Control Interno se considera que cuando se presente
novedades en los tramites, como desistimiento del usuario, respuestas
generadas y entregadas por otro medio, es importante continuar con el
seguimiento del mismo, generando un radicado de salida u observaciones

« con respecto del tramite, esto en aras de tener trazabilidad de estos y permitir
el adecuado analisis del reporte e igualmente contar con el soporte del
seguimiento de todos los tramites gque cursan por 1a entidad, evitando ast
futuras acciones legales, esto es, que el reporte cuente con radicado de
entrada, responsable y el respectivo radicado de salida.

« DPara tener mayor utilizacion en los canales de comunicacion dedicados a
la recepcion de los PQRSD, la Entidad le convendria promover estrategias
de divulgacion para la ciudadania en el aprovechamiento de los canales
virtuales, facilitandoles dichos tramites.

+ Es evidente que la declaratoria del Estado de emergencia en todo el territorio
nacional, establecido en el Decreto 417 del 17 de marzo, ha generado
mitiples inconvenientes a todo nivel, y la gestidn documental no fue ajena a
esta noyedad.

(X b £ ¢q
JOHN JAIRD SERNA ARJISTIZABAL

Jefe de Ofi¢gina de Conirol Intemo
Concejo Municipal

E2 info o runceingebsin govoe 1Y

o

wivwrencojndebaiingoerot 8 Carrera S0E 52 6314, PR ADG 79 44 Exty: 1366, 1216, 1164



	Page 1
	Page 2
	Page 3
	Page 4
	Page 5
	Page 6

