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INFORME DE ATENCION PQRS
Primer Semestre de 2017

Introduccion

En cumplimiento de lo establecido en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan
normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacién y sancion de actos de
corrupcioén y la efectividad del control de la gestidén publica”, en la cual se dispuso que “La oficina
de control interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular”.
Presenta a la Direccién Ejecutiva de la Regién Administrativa y de Planeacion Especial (RAPE-
Regién Central), el informe de seguimiento y evaluacion al tratamiento de las peticiones que la
ciudadania interpone ante la Entidad, recibidas durante el primer semestre de 2017.

De esta manera, el proceso de Control y Mejoramiento Continuo de la Regiéon Administrativa y de
Planeacion Especial (RAPE- Regién Central), realiza la evaluacién de las PQRSD de la entidad,
tomando como referencia la informacién suministrada por la Direccion Corporativa -Proceso de
Servicio al Ciudadano.

Informacion General

Tipo de Informe: | Informe de Control Interno |

Fuente(s) de la Informacion: 1. Reporte Derechos de Peticion: Proceso de Servicio al
Ciudadano, Direccién Corporativa

Marco Legal

eley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica”.

eDecreto 2641 de 2012 “Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011”.

eDecreto 103 de 2015 “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan
otras disposiciones”.
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Objetivo

Realizar seguimiento y evaluacién, en la oportunidad de las respuestas a las peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes de informacion, consultas, sugerencias, felicitaciones y denuncias, que los
ciudadanos, interponen ante la Regién Administrativa y de Planeacion Especial (RAPE- Regién
Central), en cumplimiento de lo establecido por la ley, efectuando la recomendaciones que sean
necesarias a la Direccién Ejecutiva y a los responsables de los procesos que conlleven al
mejoramiento continuo de la Entidad.

Alcance

El informe considera las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacion, consultas,
sugerencias, felicitaciones y denuncias por presuntos actos corrupcion que se hayan interpuesto
ante la Region Administrativa y de Planeacién Especial (RAPE- Regién Central), durante el primer
semestre de 2017.

Informacion PQRS

Teniendo en cuenta el periodo de seguimiento y acorde con la informacion reportada, se observo
que la Region Administrativa y de Planeacion Especial (RAPE- Regioén Central), recibié 12 PQRSD
a través de sus canales de comunicacion, entre el 01 de enero y el 30 de junio de 2017,
discriminadas de la siguiente manera:

Requerimientos revisados

El siguiente cuadro relaciona el listado de peticiones, realizadas a la Region Administrativa y de
Planeacion Especial (RAPE- Region Central), sefiala la relacion de fecha de entrada, fecha de
salida, numero de dias en la respuesta y el tipo de requerimiento de cada solicitud.
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REQUERIMIENTOS REVISADOS EN EL SEMESTRE

FEGCHA DE ENTRADA | FECHA DE SALIDA No.DE DIASEN L& TIPO DE .
No. Peticionario y/o Accionante No. RADICADO No. RADICADG RESPUESTA REQUERIMIENTO OBSERVACION
Derecho de Derecho de
1 Alberto Contreras 110172017 12/01/2017 1 peticion peticion
informacion
Derecho de . )
2 | Jenny Rocio Calderon Cértes 27/01/2017 9/02/2017 8 peticion 80"0'%,1;5;%'0
informacion
Derecho de
Juan Guillermo Plata Plata - peticion entre Derecho de
3 | Secretara Distrital de Planeacion - 200272017 B/02/2017 2 autordades  |Peticion Consejo
SDOP Traslado de de Bogota
SDP aRAPE
Derechode | Cordial saludo v
4 Alberto Contreras 114022017 17042017 43 peticion Peticion de
informacion Inform acién
Derecho de
peticion entre
. Fernando Lopez Rodmguez Jairo 141032017 ATOA2017 14 autondades Exp 2017019873
Humberto Galvis Traslado de
Defensoria del
Fueblo a RAPE
Derecho de
& Olga Lucia Alfonso Lannini 30/03/2017 18042017 11 peticion Sin asunto
informacion
Derechods | 0 S
7 Catalina Fonseca velandia 28/04/2017 2052017 1 peticion Hechos
informacion )
Regionales
Derecho de Solictud de
8 Samuel Esteban 8052017 220052017 10 peticidn s
) . Inform acion
informacion
: . : . : Traslado EXT17-
9 | Camilo Andrés Cetina Fernandez 104052017 1805/2017 5} Queja 00048332
Derecho de Derecho de
10 Luz Marina Gordillo Salinas 11052017 240052017 g peticion Peticion
informacion
Traslado
Derecho de
Derecho de peticién Mo
11 Cesar Augusto Carrillo Vega 124052017 17052017 3 peticion 742032017 del
informacion Feticionano
Diego Alejandro
Gakvan
Derecho de Derecho de
12 Alberto Contreras 27062017 29/06/2017 2 peticidn -
) . Peticion
informacion
PROMEDIO DIiAS DE RESPUESTA 9,166666667

Fuente: Direccién Corporativa - Proceso de Gestién Documental
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En total se atendieron 12 requerimientos, de los cuales, 9 son derechos de peticién de informacion
2 por traslado de otras entidades y 1 queja. El tiempo promedio de respuesta fue de 9.1 dias. Se
observa un derecho de peticién, con un tiempo maximo de respuesta de 43 dias, siendo esta
respuesta la que ocasiona, mayor tiempo de atencion y superando lo establecido por la ley 1755
de 2015 en su “Articulo 14. 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 informacion 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.”

Asi mismo encontramos un derecho de peticidn de traslado de la Defensoria del Pueblo, que tiene
un tiempo de respuesta de 35 dias, sin embargo, hay que considerar que la entidad dio respuesta
a través del correo electrénico el dia 4 de abril de 2017, antes de la respuesta definitiva radicada
en fisico.

Se concluye que en dos (2) de las respuestas, dadas por la Region Administrativa y de Planeacion
Especial (RAPE- Region Central), se ha excedido los tiempos previstos por la normatividad
vigente para las peticiones y requerimientos de informacion, en especial en lo relacionado con el
Art. 14 de la Ley 1755 de 2015.

De otro modo, las respuestas a las que la entidad logré darles mayor celeridad fueron las
entregadas a dos de los derechos de peticion, ya el tiempo utilizado fue de 1 dia, como en observa
en el cuadro anterior.

Caracteristicas de los requerimientos

A continuacién, se describen brevemente algunas de las caracteristicas asociadas con la
informacion de PQRS de la entidad.
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Por frecuencia y tipo de PQRS

Por Tipo de PQRS
PQRS Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio TOTAL
Derechas de Peticion 2 2 2 1 3 1 1
Solicituces de Informacion 0
Qtras (Queja) 1 1
Total PQRS 9 9 9 1 4 1 19
7% 1% 1% 8% 3% &

Fuente: Direccién Corporativa — Proceso de Gestion Documental

PQRS Atendidas Ene-Jun 2017

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
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En el mes de mayo, se presentd el mayor numero, de solicitudes realizadas durante el semestre,
representando el 33% del total y durante todos los meses se tramité algun tipo de solicitud, en un
promedio de dos por mes.

Tipo PQRS
1,8%

B Derechos de Peticion
B Splicitudes de Informacion
Otras (Queja)

De las 12 solicitudes, 11 son derechos de peticion por traslado o de informacion y solo 1
corresponde a 1 queja interpuesta por la sefiora Laura Tangarife, con relacion a la Subasta SASI
004 2017 adelantada por la RAPE.

Por tipos de Canal de Comunicacion

Portipo de canal de comunicatidn

Canalde Comunicacion Enero Febrero Marg Abri Mayo Junio TOTAL
E-mal 2 2 f 1 1 1
Por Escrto 2 3 §
Ot 0
Total PQRS ] 2 ! 1 4 1 I
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Fuente: Direccion Corporativa - Proceso de Gestion Documental

Tipologia Canales Comunicacion PQRS

B E-mail E Por Escrito
Otro

Del total de las solicitudes que recibié la entidad durante el semestre, 7 de ellas fueron atendidas
por via correo electronico y 5 por escrito, recibidas por ventanilla de Servicio al Ciudadano, siendo
estos los unicos canales de comunicacion utilizados actualmente para el manejo de las PQRS. La
estadistica nos permite evidenciar, ademas, que nuestros usuarios ya hacen uso de los medios
electrénicos, a diferencia de lo referido el semestre pasado donde solo 1 de las 7 solicitudes
relacionadas se recibieron por via correo electronico.

Por Area de Trabajo

Por drea de trabajo

Area de Trabajo Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio TOTAL
Direccidn Ejecutiva 1 1 1 3
Direccidn de Planificacién, Gestién y 1 1 1 1 '
Ejecucion de Proyectos
Direccidn Corporativa 1 1
Oficina de Planeacion 1 1 2
Proceso Gestion Juridica 1 1 2
Proceso Gestién de Comunicaciones 0
Control Intemo 0
Total PQRS 2 2 2 1 4 1 12

Fuente: Direcciéon Corporativa - Proceso de Gestiéon Documental
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Las areas de trabajo han atendido las PQRSD, que llegan a la entidad en lo transcurrido del
primer semestre de 2017, siendo la Direccion de Planificacion, Gestion y Ejecucién de Proyectos
la mas representativa, por cuanto atendio el 33% de los requerimientos y bajo la responsabilidad
de la cual se genero la peticion que se respondid de manera extemporanea. Un 25% fueron
dirigidas a la Direccion Ejecutiva.

Cuadro resumen de PQRSD- Enero-Junio 2017
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Canal de Modalidad de  (Términos de(De endencial B N. de dias de
ftem Fecha .. [ Nombre peticionario| Entidad fDireccidn | Ciudad | Teléfono | Asunto dela Petician | Folies |Aneios : Respuestaal| |~
recepeign peticitn respuesta |responsable| "N larespuesta
peticionarie
[ficina
£ || P | e Conrenss | veerbiesecarel oo Bugi Derecha be peiin Qerechode peiiin |y ) Asesorade | ypppppy |y
electrinica infarmaciin Flaneaciin
Insitucianal
1 |omngyy| Loeo (Jenns RacioCalberon  Secreaia Disttalde | g | yagpny | g Cain Verde Derechode pteiin |y Qircciin gy B
gledrinica Cites Faneacidn - SOF infarmaciin Técnica
Juan Guilerma Flaa Derecha de pecian
Carres | Pata- Secrelana . . : Derechn de Feticidn entre aukndades Direccian
! s electranica|Distrial de Paneaciin Consejode Bagats | Bogotd | - 3958000 Canseja de Bagatd Traslada de 50F 2 1 Becutia el !
S0P RAPE
) - Direccian
¢ {imnmnn| S | berm Conens | veerbistamsrslcon| Bugat L EIEEILE Qesechode petiin) 0 i | oy |
electrinica Infarmaciin infarmaciin
Despache
Derecha de pecian
Ventanilla | Femanda Lapez | Defensana del Fuebla- paicular Direccian
§ 140007 Secio gl | Rodriguez Jain | Asaciacidn de Vecinas | Bagacd | 144000 Eap 2017019871 Traslada de 15 Tenica- | 4043047 14
Ciudadann|  Humbert Galds par San Crstabal Defensaria del Despache
Puelly 3 BAPE
. Direccian
Yentanilla . I
B || Sedgoa | CULVCRARIST e vaiin b Toima | hagué | 3811111 Sin asunta Derechode petilin |y | BCUNE- | gy |y
) Lannini infarmaciin hsesaria
Usuann "
Juritica
) Insftutn Dismtal de la ) " —
Carrea | Caling Fanseca L .. , Salictud delnfarmacian Derecha de pecian Direccian
i !H.‘I]d.'!l]ﬂElect”.”“c[I velantia Farticigcian y Accidn | Bagacd | 317000 Hechos Regionales inFariacin 1l ecutiva RETED 1
Camunal - IDFAC
[ficina
b (et P | ol Esteban Sulcud delrfamacitn Qeiechode petiiin) -y | KSESarG0e | gy | gy
electrinica infarmaciin Flaneaciin
Instucianal
Yentanila ; - Fresidencig de la —
b (| sedog | TS CO0 ) ies - | Bogoa | SRI00 | Tiasado BCTIADMEI| 1 | s Queja T LN T B
) Ferndndez ) Carparativa
Usuano Transparencia
Vertail Luz Warina Gardilla Derecha de pecian Direccian
1l TIIINT| Sevcin al ) Cansejo de Bogotd | Bagacd | 2088210 Derechn de Feticidn ! I ; P 1l . Mot 1
) Salinas infarmaciin Becutia
Usuano
Vertarila Traslada Derecha de
i YU0ER T Sesicin 3 Cesar uguste Carlla Buhu.nacmnde Bagatd | 191677 petlclun.lﬁlu?d.!ﬂﬂllﬂdel i 1 Dmchude FIEUEIUH i1 DnlecFlun VI ]
Usu3i Wega Cundinamarca Feticianana Diega infarmaciin Técnica
50310 !
Hejandra Galvan
Direccian
i (st B | Miem Comverss | seecbiesiamrrslon Bagit Derecha de Pefcidn Oetechode peiidn |y | BfeCUB¥a- f yg g )
electrinica infarmaciin s earia
Jugifieg
Total Peticiones: 12

Fuente: Direccion Corporativa - Proceso de Gestion Documental

Comparativo segundo semestre 2016

Se hace un analisis comparativo de PQRSD, con relaciéon al semestre anterior, se evidencia un
aumento de un 58%, representado en 5 solicitudes mas recibidas este semestre, que puede ir
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TIPO DE DOCUMENTO:

soportado en el aumento en el uso de los medios electronicos para la recepcion de las peticiones
y mayor visibilizarian de la entidad en la plataforma virtual.

Datos segundo semestre 2016

PQRS Julio Agosto | Septiembre | Octubre Noviembre Diciembre TOTAL
Derechos de Peticion 5 1 6
Solicitudes de Informacion 1 1
Otras 0
Total PQRS 0 5 0 0 1 1 7
0% 1% 0% % 14% 10%

Fuente: Informe de PQRSD Il semestre 2016

Conclusiones y Recomendaciones

Con fundamento en las situaciones observadas durante el periodo de analisis, se considera
pertinente tener en cuenta las siguientes recomendaciones, con el propdsito de mejorar el proceso
de Servicio al Ciudadano, por parte de la RAPE-Regién Central:

Dar respuesta a los requerimientos de manera oportuna, con el objeto de no incurrir en
extemporaneidad e incumplimiento de lo establecido en ley 1755 de 2015 en su “Articulo
14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones.

Agilizar el proceso de adquisicién de la herramienta para Administracién de Informacion, con el
propésito de automatizar el sistema de correspondencia, y permitir a los ciudadanos registrar
sus PQRSD, realizar seguimiento sobre los radicados y obtener de manera oportuna su
respuesta, logrando asi la gestién interna para la eficacia, eficiencia y efectividad del proceso de
Gestidon Documental.

Fortalecer otros canales de comunicacion con el ciudadano, como son: via chat, via telefénica,
y buzdn fisico ubicado en la oficina, de tal forma que el ciudadano tenga diferentes opciones de
acceso a la informacion.

Atender por parte de los responsables de las areas, la importancia de gestionar y dar respuesta
a las solicitudes realizadas por el proceso de Servicio al Ciudadano, una vez es asignada
PQRSD, para dar cumplimiento a los términos de ley establecidos.
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e Estructurar y aplicar una encuesta de satisfaccion de los usuarios, por parte del proceso de
Servicio al Ciudadano, con relacion a las respuestas dadas por la entidad, generando informes
y tomando las acciones correctivas y de mejora correspondientes.

Las recomendaciones de Control Interno buscan contribuir al mejoramiento continuo del proceso
de Servicio al Ciudadano en la RAPE-Regién Central.

/)
LD

STELLA CANON RODRIGUEZ
Asesora de Control Interno
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