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INFORME DE ATENCION PQRSD
Primer Semestre de 2018

Introduccion

Teniendo en cuenta lo establecido en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas
a fortalecer los mecanismos de prevencidn, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del
control de la gestidn publica”, en la cual se dispuso que “La oficina de control interno debera vigilar que la atencion
se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la administracién de la entidad un informe
semestral sobre el particular”.

De esta manera, el proceso de Control y Mejoramiento Continuo de la Regién Administrativa y de Planeacion
Especial (RAPE- Regidn Central), realiza la evaluacidn de las PQRSD de la entidad, tomando como referencia la

informacidn suministrada por la Direccién Corporativa -Proceso de Servicio al Ciudadano, del periodo Enero- Junio
de 2018.

Informacion General

Tipo de Informe: | Informe de Control Interno ‘

Fuente(s) de la Informacion: 1. Control de seguimiento PQRSD: Proceso de Servicio al
Ciudadano, Direccidn Corporativa

Marco Legal

e Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sanciéon de actos de corrupcién y la efectividad del control de la gestion publica”.

e Decreto 2641 de 2012 “Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011".

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

Objetivo

Hacer el seguimiento y evaluacidn en el trdmite de las respuestas a las PQRSD - peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes de informacién, consultas, sugerencias y denuncias, que se presentan ante la Regidn Administrativa y
de Planeacion Especial (RAPE- Region Central), en cumplimiento de lo establecido por la ley.
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Alcance

Informar a la Direccidon Ejecutiva, mediante andlisis estadistico y seguimientos efectuados por la Oficina de Control
Interno, los resultados del andlisis del grado de cumplimiento de las respuestas dadas por la RAPE, a las PQRS
durante el periodo comprendido entre el 1 de enero al 30 de junio de 2018, segln consolidado de peticiones
presentado por el proceso de Atencion al Ciudadano- Direccion Corporativa.

Requerimientos revisados

El siguiente cuadro relaciona el listado de peticiones, realizadas a la Region Administrativa y de Planeacion
Especial (RAPE- Regidn Central), sefiala la relacién 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

L. X . FECHA DE ENTRADA | FECHA DE SALIDA | No. DE DIAS EN LA )
No. | Peticionario y/o Accionante No. RADICADO No. RADICADO RESPUESTA | IO DF REQUERIMIENTO OBSERVACION
L, Solicitud de Solicitud de Informacion -
1 Andres Ortiz Gémez 29-ene 30-ene 1 ., .,
Informacién Proposicién
Solicitud de
2 Diego Molina Restrepo 1-feb 15-feb 10 letu » Solicitud de Informacion
Informacién
Solicitud de
3 Betsy Campo Torregroza 21-mar 27/03/2018 3 ., E-2017-657483 1UC D-1077149
Informacién
. Solicitud de . .,
4 Wilson Barrero 24-mar 26/03/2018 1 L, Solicitud de Informacién
Informacién
Solicitud de Solicitud de la Procuraduria E-2017 -
s | DoraAmanda Mesa Camacho 12/04/2018 24/04/2018 9 fertua e ratd uracurt
Informacién 657843 IUC-D- 1077149.
Pedro Al Ayal Solicitud d
6 edro Alvaro Ayala 25/04/2018 25/04/2018 1 onatud de Solicitud de Informacion
Morato Informacién
R imiento | R imiento P tivo IUS E -
7 | Claudia Marcela Cardozo Nifio 7/05/2018 11/05/2018 4 equerimien equerimiento Freventivo
Preventivo 2017 -689360 IUC P-20171002960
Derecho de Peticidn 4 L N
X . ) Derecho de Peticidn / Ubicacién de
8 Jose Ignacio Rojas 8/05/2018 30/05/2018 15 D.P. de Interés R
Sefializacion Vial
General
Asociacion d ) s Derecho de Peticidn 4
sociacion de vecinos por San , Derecho de Peticion Articulaciéon RAPE
9 crictopal 30/05/2018 21/06/2018 13 D.P.de Interés [ L ANDINA
Particular
Solicitud d D ho d ticion articulo 23 d
10 | Pablo Emilio Moreno Marin 7/06/2018 21/06/2018 9 olicitud de erecnode peticaon articu’o 25.de
Informacidn la constitucidn de 1991
Instituto Colombiano de Solicitud de Certificacidn Factores Salariales
11 . . 13/06/2018 19/06/2018 4 ., . . Y
Bienestar Familiar Informacién no salariales parafiscales ICBF
Solicitud de Solicitud de documentos
12 Jairo Riobo 14/06/2018 4/07/2018 12 . .,
informacion. proceso LP -001RG de 2018
Solicitud de Solicitud de documentos
13 Andrés Perea Sanchez 29/06/2018 . .,
/06/ informacion. proceso LP -001RG de 2018
PROMEDIO DIiAS DE RESPUESTA 6.8

Fuente: Direccion Corporativa - Proceso de Atencién al usuario
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En total se atendieron 13 requerimientos, de los cuales 10 son derechos de peticién de solicitud de informacién,
2 de interés general y particular y 1 por requerimiento preventivo.

El tiempo promedio de respuesta fue de 6.8 dias.

Es de tener en cuenta, el cumplimiento de 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 sancidn
disciplinaria, toda peticién debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara
sometida a término especial la resolucidn de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacién deberdn resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepcioén. 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 relacién con las materias a su
cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcién.”

Ya que se observa la respuesta extemporanea del derecho de peticion de solicitud de informacidn,

correspondiente al presentado por el sefior Jairo Riobd, relacionado con la entrega de documentos del proceso
licitatorio RP-001-RG de 2018.

Caracteristicas de los requerimientos

A continuacién, se describen brevemente algunas de las caracteristicas asociadas con la informaciéon de PQRSD
de la entidad.

Por frecuencia y tipo de PQRSD

Por Tipo de PQRS

PQRS Enero Febrero Marzo Abri Mayo Junio TOTAL
Derechos de Peticion 2 2
Solicitudes de Informacidn 1 | 2 2 4 10
Otras (Requerimiento preventivo) 1 1
Traslado por competencia 0
Total PQRS | 1 2 2 3 4 13

8 8 15% 15% IR 3

Fuente: Direccién Corporativa — Proceso de Atencidn al Ciudadano
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Total PQRS 1ler.
semestre 2018

13
14
12
10
4
3
2 2 1 I
1 1 ﬂ ﬂ
' ' Total PQRS

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio TOTAL

o N B OO

Fuente: Direccion Corporativa — Proceso de Atencién al Ciudadano

En promedio se recibieron 2 requerimientos por mes, utilizando nuestros diferentes canales de recepcién de
las peticiones.

TIPOLOGIA PQRSD

B Derechos de Peticién B Solicitudes de Informacién M Otras (Queja- consultas)
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De las 13 solicitudes:

- 10 son derechos de peticion de solicitud de informacién, requerida por entidades publicas como:
Procuraduria Regional de Boyacd, Gobernacion de Cundinamarca, Gobernacién de Boyaca, Secretaria
Distrital de Planeacidn, Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, entre otros.

- 2 deinterés general y particular, que involucran proyectos en desarrollo de la RAPE.

- 1requerimiento preventivo de la Procuraduria Regional de Boyaca.

Por tipos de Canal de Comunicacién
Portipo de canal de comunicacidn

Canal de Comunicacion Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio TOTAL
E-mail 1 1 1 1 1 5
Por Escito 0
Ventanilla 1 | 1 2 2 1
Otro( verbal) 1 1
Total PQRS 1 1 2 2 3 4 3

Fuente: Direccién Corporativa - Proceso de Atencién al Ciudadano

Por tipo de canal de comunicacion TOTAL

B E-mail
Por Escrito
M Ventanilla

H Otro ( verbal)

Del total de las solicitudes que recibid la entidad durante el semestre, 5 de ellas fueron atendidas por via correo
electrénico y 7 recibidas por ventanilla de Servicio al Ciudadano, y 1 de manera verbal en Audiencia Publica,
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siendo estos los canales de comunicacidn utilizados actualmente para el manejo de las PQRS. La estadistica nos
permite evidenciar, ademads, que nuestros usuarios hacen uso de los medios electrdnicos y fisicos para radicar las

solicitudes.

Por Area de Trabajo

Por area de trabajo

Area de Trabajo Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio TOTAL
Direccion Ejecutiva 0
Direccién de Planificacion, Gestion 1 1 1 3
y Ejecucidn de Proyectos
Direccidn Corporativa 3 3
Oficina de Planeacion 1 2 2 1 6
Proceso Gestion Juridica 1 1
Proceso Gestion de
Comunicaciones
Control Interno
Total PQRS 1 1 2 2 3 4 13

Fuente: Direccién Corporativa - Proceso de Atencién al Ciudadano

Por area de trabajo Area de Trabajo

1; 8%

3;23%

m Direccion de Planificacion, Gestion y
Ejecucion de Proyectos

M Direccion Corporativa

Oficina de Planeacion

B Proceso Gestion Juridica

Las areas de trabajo han atendido las PQRSD, que llegan a la entidad en lo transcurrido del Il semestre de 2018,

siendo la Oficina Asesora de Planeacién, la que atendid el 46% (6) de los requerimientos.

Cuadro resumen de PQRSD- enero-junio 2018
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TIPO DE DOCUMENTO: Formato VERSION No. 02
REGON : iinalC -
EE"TRA“ PROCESO: Atencion al Cudadano VIGENTE APARTIR DE:
TITULO: Control de seguimiento PQRSD CODEO: Pagina1del
Canal de Modalidad de  (Términosde|  Dependencia i N. de dias de
ftem | Fecha ., | Nombre peticionario Entidad / Direccion Ciudad Telefono Asunto dea Peticion | Folios |Anexos P Respuesta al :
recepcion peticion | respuesta | responsable . | larespuesta
peticionario
. o o . ) Solicitud de Informacion - Solicitud de )
1 -ene | Ventanilla | Andres Ortiz Gomez | Secretaria Distrital de Planeacion | Bogota 3358000 11000 . 10 AP 30-ene 1dfa
Proposicion Informacidn
¢ Solicitud d
2|t | ™ DiephoinaResten FAO Bogot Sociud e rfomacn AR o B | 0ds
electronico Informacion
, Betsy Campo Procuraduria Sequnda Distrital , E-2017-657483 1UC D- Solicitud de '
3 A1-mar | Ventanilla ' Bogota 1 0 . 10 AP 21/032018 | 3dias
Torregroza Carrera 10 No 16-82 Piso 9 1077149 Informacion
Direccion Ténica - Eje
¢ Solicitud d Eje de Competitividad
4 U-mar orr’e(.) Wilson Barrero Bogots Solicitud de Informacion o '/e 10 e ompe‘\ylwa J 26/03/2018 1dia
electronico Informacion Proyeccion
Intemacional
ficitud de
| Dora Amanda Mesa ) o mtu/d del Solicitud de '
5 [12/04/2018| Ventanilla Tunja Procuraduria E-2017- | 2 0 . 10 OAPI /042018 | Idias
(amacho , ) Informacion
(Goberacion de Boyacd 657843 1UC-D- 1077149,
Correo | Pedro Alvaro Ayala Solicitud de
6 (S0 oy Gobemacion de Cundinamarca | Bogota 7491966 | Solicitud de Informacion | 1 0 Hu,, 10 AP 50042018 | 1dia
electronico Morato Informacion
Requerimiento Preventis
. Claudia Marcela | Procuradudria General de la Nacion - ) EQUEMENO TRV Requerimiento :
T | 7/05208| Ventanilla CarroNio Retionl Bovac Tunja US E-2017-6893601UCP-| 1 0 et 5 OAPI 11/052018 | ddias
|
Joey 200702560
Derecho de Peticion / Derecho de Peticion
8 |8/052018| Ventanilla | Jose lgnacio Rojas Bogots Ubicacion de Sefalizacion| 9 0 | DP.delnterés 15 Gestion Jurdica | 30/05/2018 | 15 dias
Vial General
oo ASOCIACION | CALLE 16 SUR No 18-49 ESTEINT.2 ' DEECHO DEPETCON DerechodePetiydén Diecin - '
9 30/052018 .| VECINOSPOR SAN | AP 101 SAN JERONIMO DEYUSTE | Bogota [ARTICULACION RAPE REGION DP. de Interés 15 21/06/2018 | 13 dias
electronico CENTRAL ANDINA . de Infragstructura
CRISTOBAL MANZANA 9 Particular
Derecho de peticion ' )
PABLO EMILIO Solicitud d Direccion Ténica -
0 {0608 Venanile GleANOBCT | Bogot atdoBdel | 1| 0| o] g [P oo | ads
MORENO MARIN o Informacion de Infragstructura
congtitucion e 1991
ERTIFICACION FACTORE
ISTFLTO C SALCARC\AOLESYS(;> S Solicitud de
citu
11 |13/06/2018| Ventanila | COLOMBIANODE cartera 50 No 26-51 Bogotd 3241900 110 ., 10| Direccion Corporativa | 19/06/2018 | 4dias
SALARIALES Informacion
BIENESTAR FAMILIAR
PARAFISCALES ICBF
it Solicitud de docuementos il d
udiend citu
1 [1oo08) Jairo Riobo Bogota proceso LP-001RG de . 10| Direccion Corporativa | 28/06/2018 12
Piblica Informacion
018
Correo ) ) Solicitud de o )
13 (29062008 . |Andrés Perea Sanchez Bogota Derecho de Peticion | 5 . 10| Direccion Corporativa
electronico Informacion

Fuente: Direccion Corporativa - Proceso de Atencidn al Ciudadano
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Conclusiones y Recomendaciones

De acuerdo con la informacién analizada, se concluye y considera pertinente tener en cuenta las siguientes
recomendaciones, que permitiran mejorar los tiempos de respuesta por parte de los procesos de la RAPE-Regién
Central:

El tiempo de respuesta promedio del periodo de 6.8 dias, se ajusta al cumplimiento de lo establecido por
la ley 1755 de 2015, sin embargo, se encuentra 1 respuesta extemporanea a un derecho de peticion.

La implementacién de la herramienta para Administracion de Informacidn (SIDCAR), permite verificar la
trazabilidad sobre los radicados y obtener de manera oportuna su respuesta, logrando asi la gestidon
interna para la eficacia, eficiencia y efectividad del proceso de Atencién al Ciudadano, en la respuesta a
sus requerimientos, la cual empezd a operar en el mes de abril de 2018.

Los canales de comunicacion del ciudadano estan plenamente identificados en la entidad y se establecen
en el Protocolo de Atencién al Usuario que se encuentra publicado en la pagina web, de los cuales los mas
utilizados corresponde a la ventanilla Unica y correo electrénico.

Se recomienda

Remitir al responsable del Proceso de Gestion Documental y Servicio al Ciudadano, todo requerimiento
recibido por parte de algun funcionario y/o contratista mediante correo electrénico o de forma verbal,
con el fin de realizar el debido registro y seguimiento al mismo.

La revisidn periddica por cada una de las areas, a los controles establecidos para evitar el riesgo de
incumplimiento legal sustentado en la materializacion de este, debido a la peticidon contestada fuera de
los términos que se observa en el presente informe, razén por la cual debe revisarse nuevamente la causa
raiz que origina esta situacion.

Dar cumplimiento a la Circula No 389 de 2017 “Por medio de la cual se adopta el reglamento para el
trdmite interno de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y demds solicitudes de informacion en la Regidn
Administrativa y de Planeacion Especial RAPE -Region Central” por parte los responsables de las dreas en
lo relacionado con la gestion de las PQRSD e informar al proceso de Gestién Documental en caso de
requerir la correccion del tipo de requerimiento en el Sistema de Informacion- SIDCAR.

Aplicar la encuesta de satisfaccién y percepcion, por parte del proceso de Servicio al Ciudadano, que
permita la toma de decisiones y de mejora correspondientes.
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e Continuar con el acompafiamiento desde el proceso de gestion documental, en la sensibilizacién a todos
los usuarios internos de la importancia del uso de la herramienta SIDCAR vy reiterar el cumplimento de la

Circular antes mencionada.

e Buscar un mecanismo para incentivar al ciudadano al uso del buzén de sugerencias, ya que a través de
este se puede evidenciar el grado de satisfaccion y percepcion del usuario, con el diligenciamiento del

formato aprobado para tal fin.

Agradeciendo la atencién,

S (h ,"J.i-.—

LA T

STELLA CANON RODRIGUEZ
Asesora de Control Interno
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