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INTRODUCCION

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011,
reglamentado por el Decreto Nacional 2641 de 2012, la Oficina de Control Interno
presenta el informe semestral de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
(PQRS) correspondiente al periodo comprendido entre 01 de enero al 30 de junio
de 2018.

El presente informe busca mediante herramientas visuales como tablas y graficos,
brindar informacién detallada sobre las PQRS recibidas por la Entidad, asi como el
cumplimiento en la oportunidad de las respuestas.

La informacion (base de datos de PQRS) fue suministrada por el area de gestion
juridica, quien tiene a su cargo la recepcion y direccionamiento de las peticiones a
las diferentes areas

Es importante que cada lider de area evalue los resultados generados en el presente
informe e implementen las medidas necesarias y efectivas que permitan que la
atencion en la respuesta de las PQRS se efectue de acuerdo con las normas legales
vigentes, garantizando la eficiencia, eficacia y efectividad.



OBJETIVOS.
OBJETIVO GENERAL

Presentar las estadisticas de las PQRS, que ingresardn a la entidad y presentar sus
respective analisis y recomendaciones.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Presentar la informacion sobre la gestion de PQRS de todas las areas a la
gerencia.

e Realizar un analisis general de la gestion de PQRS, identificando
oportunidades de mejora.

e Presentar avances comparados con el primer trimestre, para evidenciar
Mejora en la gestion de este proceso.

e Contribuir con informacién para la toma de decisiones para la mejora
en la gestion de las PQRS y respuesta al ciudadano en general.

ALCANCE

La oficina de gestion juridica, es el area encargada del proceso de control de las
PQRS; pero es responsabilidad de cada funcionario designado, dar respuesta
idonea y dentro de los terminos de Ley; aclarando ademas que aunado al termino
de ley, debe cumplirse con los terminos del Sistema de gestion de calidad.

NORMATIVA

0 Articulo 23 de la Constitucidon Politica de Colombia de 1991, toda persona
tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de
interés general o particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podra
reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos
fundamentales.

(1 Articulo 74 de la Constitucion Politica de Colombia de 1991, todas las
personas tienen derecho a acceder a los documentos publicos salvo los casos que
establezca la ley. El secreto profesional es inviolable.

[ Ley 87 de noviembre de 1993, por la cual se establecen normas para el ejercicio
del control interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras
disposiciones.

(1 Ley 1437 de enero de 2011, por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

[ Ley 1474 de 12 de julio de 2011, por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacién y sancion de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica.



v' Circular externa nimero 001 de 20 de octubre de 2011 expedida por el
Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de control interno de las
entidades del Orden Nacional y Territorial.

v" Decreto 19 de enero de 2012, por el cual se dictan normas para suprimir o
reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracion Publica.

v' Ley 1712 del 6 de marzo de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se
dictan otras disposiciones.

v' Ley 1755 del 30 de junio de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

v" Decreto 1166 del 19 de julio de 2016, por el cual se adiciona el capitulo 12 al
Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacion,
tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente.

v" Resoluciéon No 064 de junio 30 de 2016, por medio la cual de reglamenta el
procedimiento para la atencion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias en la
loteria del Quindio.



PROCEDIMIENTO

1 SE INGRESA AL PROGRAMA DE

VENTANILLA UNICA DE
CORRESPONDENCIA”MI
CORRESPONDENCIA” LAS

SOLICITUDES QUE SE ALLEGAN ALA
ENTIDAD POR CUALQUIER MEDIO Y
SE ASIGNA RADICADO.

1

2 SE IDENTIFICAN LAS

COMUNICACIONES  CLASIFICADAS
COMO PQRS, POR PARTE DE
GESTION JURIDICA, SE ESTABLECEN
LOS TERMINOS DE CALIDAD Y DE
LEY Y SE DIRECCIONAN A TRAVES
DEL SISTEMA AL AREA
COMPETENTE PARA DAR

g

3 SE INGRESAN AL CUADRO DE

CONTROL DE PQRS EL CUAL ES
ADMINISTRADO POR  GESTION
JURIDICA Y SE ENCUENTRA EN LA
RED PARA CONSULTA DE TODO EL
PERSONAL.

4 UNA VEZ SE DA RESPUESTA SE LE

ASIGNA UN NUMERO DE SALIDA Y
SE REPORTA LA RESPUESTA A
GESTION JURIDICA PARA LLEVARLA
AL CUADRO DE CONTROL Y SE LE DA
CIERRE EN EL PROGRAMA “MI
CORRESPONDENCIA”.




PANORAMA GENERAL DE LAS PQRS PRIMER
SEMESTRE 2018

80 Total PQRS
1 semestre 2018

B RESUELTA CON RADICADO
SALIDA

B RESUELTA SIN RADICADO
SALIDA

m SIN EVIDENCIAS DE
RESPUESTA, NO
VENCIMIENTO

RESUELTA CON
RADICADO DE
SALIDA

71 0




CUMPLIMIENTO RESPUESTA PQRS EN TERMINOS
DE CALIDAD Y DE LEY

Analisis cumplimiento en terminos
calidad a junio 30 de 2018

TERMINOS DE CALIDAD
CUMPLIDOS

VENCIDOS TERMINOS CALIDAD

TERMINOS DE
CALIDAD
CUMPLIDOS

51

Analisis cumplimiento en terminos de
Ley

TERMINOS DE LEY
CUMPLIDOS

VENCIDOS EN TERMINOS DE
LEY




TERMINOS DE LEY

CUMPLIDOS

65

6

DISTRIBUCION PQRS POR AREAS

1 SEMESTRE 2018
PQRS NO
PROCESO PQRS NO RESUELTAS A
RESUELTAS A TIEMPO-TERMINOS
PQRS IMPETRADAS TIEMPO-CALIDAD DE LEY

Gestion Gerencial 0 0 0
Gestion Comercializacion y

Sorteo 34 10 5
Gestion Recursos Tecnologicos 1 0 0
Gestion Juridica 0
Gestion Tesoria y Bienes 12 0
Gestion Administrativa y

Financiera 18 5 1
Gestion de la Calidad 0 0 0
Gestion Control y Evaluacion 0 0
TOTAL 71 20 6




AREAS RESPONSABLES PQRS 1 SEMESTRE
2018

m Gestion Comercializacion
y Sorteo

m Gestion Recursos
Tecnologicos

Gestion Juridica

Gestion Tesoria y Bienes

m Gestion Administrativa y
Financiera

Cumplimiento de terminos por areas de gestion

GESTION ADMINISTRATIVA'Y FINANCIERA
GESTION TESORIA'Y BIENES
GESTION JURIDICA

GESTION RECURSOS TECNOLOGICOS

GESTION COMERCIALIZACION Y SORTEO

0 5 10 15 20 25 30 35

1 SEMESTRE 2018 PQRS NO RESUELTAS A TIEMPO-TERMINOS DE LEY
= 1 SEMESTRE 2018 PQRS NO RESUELTAS A TIEMPO-CALIDAD
= 1 SEMESTRE 2018 PQRS IMPETRADAS

Se evidencia que la mayor concentracion de PQRS, son allegadas para el area de
gestion de comercializacion y sorteo; el cual reporta el 48% del 100% de la
poblacion analizada y por ende es, en esta area donde se reportan en mayor
proporcion los incumplimientos en términos de calidad y de ley, donde se arrojaron
porcentajes del 50% y 83.33%, respectivamente; situacion que indica la necesidad

40



de analizar las causas que estarian incidiendo en estos resultados; de tal manera
que se tomen las acciones correctivas necesarias, teniendo en cuenta la
importancia del cumplimiento de los tiempos establecidos por la ley para estas
comunicaciones.

En los seguimientos, se ha identificado deficiencia en la fecha de radicacion de las
PQRS, especificamente en cinco (5) PQRS, en este primer semestre (R/176, 177,
188, 317 Y 343), donde se tomé como fecha de recepcidn una fecha posterior a la
fecha en que efectivamente ingreso a la entidad; situacion que requiere ser
ajustada, puesto que las situaciones administrativas internas de ninguna manera
pueden entrar a afectar al peticionario.

La oficina de control interno efectud revisién en el mes de marzo de 2018 y comunicé
las diferentes situaciones reportadas y aunque se tomaron acciones correctivas y
mejorar, se persiste en los vencimientos.

RECOMENDACIONES:

v" Dar cumplimiento estricto a los tiempos de respuesta establecidos para las
PQRS tanto en los terminos de ley como los de nuestro Sistema de gestion
de calidad.

v" Retroalimentar las buenas practicas que hayan generado optimos resultados
en la gestidn de las PQRS, para que se puedan tomar de referencia y aplicar
por las demas dependencias, con el fin establecer / ajustar los controles que
permitan el aumento en el nivel de cumplimiento.

v' Dar a conocer los resultados del presente informe, a los lideres de los
procesos; con el fin de disefiar estrategias o acciones que permitan el
mejoramiento de este proceso.

v' Continuar fortaleciendo la cultura del autocontrol en funcionarios y
contratistas, a través de capacitaciones en temas relacionados con: tramite
de las peticiones, tiempos de respuesta, quejas, sugerencias y reclamos,
riesgos, responsabilidades y procedimientos internos aplicables.

v Definir tipos de solicitudes; con el fin de unificar tiempos de respuestas.

v Analizar el objeto de la solicitud, para determiner si es posible resolverse de
manera inmediata.



v' Tener presente que la fecha de radicacion de una solicitud, es el mismo dia
en que se allegue a la entidad, siempre que sea en horas laborales.

v Debe contarse con la evidencia fisica 0 en medio magnetico, de la fecha en
que el peticionario recibio la respuesta por parte de la entidad.

v" Debe revisarse la paramerizaciéon del programa “mi correspondencia” de tal
manera que los tiempos coincidan con los establecidos en el cuadro de
control de PQRS; para que las alertas que genera el Sistema sean realmente
utiles, lo ideal seria que estas alertas estuvieran parametrizadas con los
terminos de calidad o con ambos terminos calidad y legal.

ANEXOS

Como anexo al presente informe se cuenta con el archivo denominado Insumo
informe PQRS 1 semestre 2018; el cual se encuentra en la ruta: Red-control interno-
sistema de gestion de calidad- gestion de calidad — gestion control y evaluacion —
PQRS.

Atentamente,

Original Firmado

Adriana Lucia Cardona Valencia
Jefe de control interno
Loteria del Quindio



