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1. INTRODUCCION

En el marco de la Constitucion Politica de Colombia que instituye dentro de los
fines esenciales del Estado, el servir a la comunidad y facilitar su participacién
en las decisiones que las afecten y, dentro de la carta de derechos
fundamentales, el de recibir informacion veraz, oportuna e imparcial, asi como
lo establecido por la Ley 87 de 1993, donde se fijaron pardametros para el
gjercicio del control interno en las entidades y organismos del estado, como
también lo sehalado en el Decreto 648 de 2017

En ese orden de ideas, se tiene como principal fundamento la evaluacién y
verificacion de la aplicaciéon de los procesos que en desarrollo del mandato
Constitucional y legal se encuentran implementados en la entidad, para la
gestion de los derechos de peticion, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias
que ingresan a través de los diferentes canales de comunicacion, tal como lo
define la Ley 1474 de 2011(Art 76).

Por consiguiente, en concordancia y con fundamento en las facultades
otorgadas en las normas antes citadas, la Oficina de Control Interno o quien
hace sus veces planeo realizar la evaluacion y seguimiento a todas aquellas (
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias- PQRSD), allegadas a la entidad
con corte a junio 30 de 2023.

2. ALCANCE

El seguimiento al cumplimiento normativo en la atencidon de las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, se realizd con la entrega vy
posterior andlisis de la informacidn allegada al correo institucional de Control
Interno o quien haga sus veces enviado el dia 7 de julio de 2023 por parte de
Cindy Carolina Diaz, Contratista de Apoyo en la ventanilla Unica, con corte a
junio 30 de 2023.

/% Carrera 4 No. 9 — 25 — Neiva Huila — Colombia — Tel. 608-8712066 ext 101

.
—

é,
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3. OBJETIVO

Cumplir con el marco normativo con relacion a las funciones que ejerce la
Oficina de Control Interno o quien haga sus veces, en cuanto a verificar, vigilar
y realizar seguimiento a los mecanismos de participacion ciudadana en cuanto a
las (Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias) del periodo
comprendido entre 1 de enero al 30 de junio de 2023.

4. MARCO NORMATIVO

< Constitucion Politica, Titulo II de los Derechos y las Garantias y los
deberes.

< Ley 87 del 29 de Noviembre de 1.993 "Por la cual se establecen como
uno de los objetivos del control interno de las entidades del estado el
proteger los recursos de la organizacién, buscando su adecuada
administracion ante los posibles riesgos que la afecten.

< Ley 594 de 2000 “Por medio del cual se dicta la Ley General de
archivo y se dictan otras disposiciones”.

< Ley 1474 de 2011 “Por el cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de
los actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica (Art 76).

< Ley 1437 de 2011 ™ Por el cual se expide el codigo de procedimiento
Administrativo y de los Contencioso Administrativo. Cap 1I,
Derechos, Deberes, Prohibiciones, Impedimentos y recusaciones Art
5 Derechos de la personas ante las autoridades”
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“» Ley 1755 de 2015 "Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cddigo de
Procedimiento Administrativo

“ Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la ley de
transparencia y del derecho de acceso a la informacion publica
nacional y se dictan otras disposiciones".

< Decreto 648 de 2017 “Por el cual se modifica y adiciona el
Decreto 1083 de 2015, Reglamentario Unico del Sector de la
Funcién Publica”.

5. METODOLOGIA

En consecucion con el informe de Evaluacion y seguimiento a las PQRSD, se
efectud teniendo en cuenta que a la entidad allegaron solicitudes de PQRSD, de
manera escrita y virtuales, las cuales se analizaron y verificaron.

6. RESULTADOS DE LA EVALUACION Y SEGUIMIENTO

Para el desarrollo de esta auditoria se solicitd la informacion del nimero de
PQRSD radicados y resueltos conforme lo determina la Ley del periodo
comprendido entre el 1 de enero al 30 de junio, para lo cual se dio respuesta
mediante correo institucional (07-07-2023).

Mediante el siguiente link, la entidad cuenta con un espacio para que el
Ciudadano a través del formulario de contacto realice la respectiva PQRSD, tal
como se evidencia: link https://www.loteriadelhuila.com/a/index.php/pqrs.

Seguidamente, se procedio a revisar, analizar y verificar a través de los distintos
canales, (fisico y virtual) el cumplimiento de lo antes mencionado

encontrandose lo siguiente:
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Frovomu oes Q
THUILA
FETTTT O OMCIo NUESTRAEMPRESA PLAN DE PREMIOS  RESULTADOS  DISTRIBUDOSES  CONTRATACION  PoRS THANSPARENG|A

Formulaso de contacto

Enviar un correo electrénicn

* Campo requency
Mombre ®

Gorreg piectrbnico
Asunio ®

Mensage *

Envigmauna copis 1)

{opoanall

El (Art 14) de la Ley 1755 de 2015, sefiala lo siguiente: ™ Términos para
resolver las distintas modalidades de peticiones”. Salvo norma legal especial y
so pena de sancion disciplinaria, toda peticién debera resolverse dentro de los
quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial
la resolucion de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacidén deberan resolverse dentro de
los diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado
respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la
respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion ya
no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta

(30) dias siguientes a su recepcion.

Lt

% Carrera 4 No. 9 — 25 — Neiva Huila — Colombia — Tel. 608-8712066 ext 101

—

HUILA

CRECE




GOBERNACION DEL HUILA
EMPRESA DE LOTERIA Y JUEGO DE APUESTAS PERMANENTES
DEL DEPARTAMENTO DEL HUILA
NIT. 800.244.699-7

PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion
en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al
interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los
motivos de la demora y sefalando a la vez el plazo razonable en que se
resolvera o dara respuesta, que no podré exceder del doble del inicialmente
previsto.

En ese orden de ideas, la Loteria del Huila de conformidad con lo sefialado en
el (Art 22) de Ley 1755 de 2015 cuenta con el procedimiento de PQRDS, el
cual estd en proceso de actualizacién para quedar en consonancia con lo
determinado por las normas que lo rigen.

El Articulo 22. Establecer la imperiosa necesidad de Organizacién para el
tramite interno y decision de las peticiones. Las autoridades reglamentaran la
tramitacion interna de las peticiones que les corresponda resolver, y la manera
de atender las quejas para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a
su cargo.

Cuando mas de diez (10) personas formulen peticiones andlogas, de
informacion, de interés general o de consulta, la Administracion podré dar una
Unica respuesta que publicara en un diario de amplia circulacion, la pondra en
su pagina web y entregara copias de la misma a quienes las soliciten.

6.3 Tipos de PQRSD recibidas

De acuerdo a los datos consolidados por la Loteria del Huila, para atender,
recibir, tramitar y resolver las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias-PQRSD, presentadas por los ciudadanos durante el segundo
semestre de la vigencia 2023, se recibieron Dos mil doscientos setenta y tres
(2273) PQRSD, tanto fisico como virtual, de los cuales Dos Mil doscientos
cincuenta (2250) fueron contestadas oportunamente, tal como se detalla a

continuacion:
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Tl e T [ PENDENTES T T e
ueees | | pomer Ficinie. | - PORSDFISICAS NORE | POR PARSB. | oo
MESES ~ |PQRSDFISICAS | ONTESTADAS | QUIEREN | CINITESTAR | VIRTUALES |
. N URESPUESTAMIOF S F L
ENERO 416 360 56 15 5 10
FEBBRERO 345 285 60 19 8 1
MARZO 419 359 60 24 12 12
ABRIL
329 295 ' 34 22 7 15
MAYO 387 336 51 17 8 8
JUNIO 377 297 57 23 24 14 8 3
TOTAL 2273 1932 318 23 121 55 64 3

Conforme a lo anteriormente expuesto se concluye que la entidad recibid para este segundo
semestre de la vigencia 2023, Dos mil doscientos setenta y tres (2273) PQRSD, tanto fisico
como virtual, de los cuales Dos Mil doscientos cincuenta (2250) fueron contestadas

oportunamente, esto corresponde al 99%, lo que indica que el 1% no cumplié con el
ordenamiento juridico, tal como se detalla a continuacion

Adicionalmente, del tota las Dos mil doscientos setenta y tres (2273) PQRSD instauradas, Tres
cientos diez y ocho (318) no requirieron respuesta por cuanto fueron de caracter informativo e
internas, Veinte y tres (23) solicitudes fueron allegadas de manera fisica, y Tres (3) de ellas no
fueron contestadas oportunamente.
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Cabe resaltar, que para el mes de Enero se instauraron 416 peticiones fisicas de
las cuales 360 se contestaron oportunamente, 56 peticiones fisicas, no
requirieron respuesta puesto que son de caracter informativo o requieren
tramite interno, estas pertenecen a las siguientes areas: Gerencia(19)
peticiones que no requirieron respuesta conforme a los siguientes radicados:
:001-006-098-099-100-101-002-003-137-162-213-356-357-358-359-371-372-
408-409), la Oficina Administrativa y Financiera, allegaron 14 peticiones las
cuales no se les dio respuesta, tal como se evidencid en los siguientes
radicados: 146-211-212-215-234-235-256-258-319-320-323-405-406-407.

En cuanto a Tesoreria se evidenciaron Cinco (5) peticiones que no requirieron
respuesta, de acuerdo a los siguientes radicados: 135-214-217-309-322.

Para el caso de Juridica, tan solo se encontraron 16 peticiones que no requieren
respuesta, conforme a los radicados:001-002-003-0004-005-209-236-237-238-
255-260-278-279-280-416-417.

Durante el mes de Febrero, se encontrd que de las 345 peticiones fisicas de las
cuales 285 han sido contestadas, 60 peticiones no requirieron respuesta puesto
que son de caracter informativo o requieren tramite interno, estas pertenecen a
las siguientes areas:

Gerencia, 22 peticiones, bajo los radicados: 420-434-469-504-520-521-522-
018-019-527-594-022-609-610-632-657-659-660-023-682-686-687, la Oficina
Administrativa y Financiera 16 peticiones las cuales no requirieron respuesta,
segun radicados:418-450-451-490-499-500-519-526-584-611-612-614-685-
710-711-744.

En cuanto a Tesoreria, Ocho (8) peticiones segin no requirieron tampoco
respuesta, de acuerdo a los radicados 419-468-501-502-524-592-635-694.

En Juridica, se evidencio Cuatro (4) peticiones que no requirieron respuesta,
segun radicados:695-712-730-746 y Talento Humano se evidenciaron Siete ( 7)
peticiones que no requirieron respuesta , tal como se evidencian los
radicados:580-583-590-591-593-595-745.
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Para el mes de Marzo se instauraron 419 peticiones fisicas de las cuales 359
han sido contestadas, 60 peticiones fisicas, no requirieron respuesta puesto que
son de caracter informativo o requieren trdmite interno, estas pertenecen a las
siguientes areas:

Gerencia, 26 peticiones que no requirieron respuesta conforme a los siguientes
radicados: 783 -786-829- 830- 870- 882- 883- 884- 887- 913- 952- 953- 954-
996- 1017 —1019- 1045- 1046- 1087- 1126- 1140- 1143- 1156- 064- 065- 1184.

En Administrativo y Financiera, se evidenciaron 18 peticiones que no requirieron
respuesta, segun radicados: 770- 809- 838- 839- 873- 874- 914- 915- 950-
972- 973- 983- 1014- 1043- 1052 -1088 -1139 -1157.

Lo anterior, para significar que la entidad debe dar respuesta a todas aquellas
solicitudes que asi sean de caracter de informacion, para este caso deberdn
resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcién, asi sean
internas.

7. RECOMENDACIONES

La Oficina de Control Interno o quien hace sus veces, en el marco de la
Constitucion Politica de Colombia (Art 209), Ley 87 de 1993 (Art 9) y Roles
sefalados en el Decreto 648 de 2017, en especial el Rol de “Enfoque hacia la
Prevencion” y “Evaluacion y Seguimiento”, por medio del presente se permite
efectuar la siguiente recomendacion que busca generar en los Servidores
Pdblicos una cultura de control efectiva frente al logro de los objetivos
enmarcados anteriormente para la mejora continua del proceso, como
mecanismo interno para prevenir la ocurrencia de hechos que generen riesgo o
incumplimiento evidente de disposiciones legales que afecten la estabilidad
juridica de Funcionarios o de actos administrativos en la Loteria del Huila:

= Se recomienda, se recomienda actualizar el Procedimiento
correspondiente a PQRSD, por cuanto no se encuentra descrito la
normatividad aplicable conforme a los tiempos de respuesta; asi mismo
en las actividades, por cuanto estas, deben ser congruentes frente a las

normas que la rigen.
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* Se recomienda cumplir los términos de respuesta conforme lo fija la Ley
para todas aquellas PQRSD gue requieran a la Entidad.

8. CONCLUSIONES

Se concluye que la entidad con corte a junio quedaron por responder 23
solicitudes que de manera fisica radicaron y 3 que de manera virtual
radicaron, por tanto, se INSTA a cumplir con el ordenamiento juridico.

Elabord:
Ruth Erica Bustamante W/(
Asesora Externa de Control Interno
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