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INFORME DE ATENCION PQRSD
Segundo Semestre de 2018

Introduccion

De acuerdo con 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 sancion 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”.

Es asi como el proceso de Control y Mejoramiento Continuo de la Regidon Administrativa y de Planeacidn Especial
(RAPE- Regidn Central), realiza la evaluacién de las PQRSD de la entidad, tomando como referencia la informacion
suministrada por la Direccion Corporativa -Proceso de Servicio al Ciudadano, del periodo Julio - Diciembre 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

Seguimiento y evaluacién en el trdmite de las respuestas a las PQRSD - peticiones, quejas, reclamos, solicitudes
de informacion, consultas, sugerencias y denuncias, que se presentan ante la Region Administrativa y de
Planeacién Especial (RAPE- Region Central), en cumplimiento de lo establecido por la ley.

Alcance

Se revisa el proceso y procedimiento de las diferentes PQRSD, atendidas durante el periodo del 1 de julio al 30 de
diciembre de 2018, segln consolidado de peticiones presentado por el proceso de Servicio al Ciudadano-
Direccién Corporativa.
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Requerimientos revisados

El siguiente cuadro relaciona el listado de peticiones, realizadas a la Regién Administrativa y de Planeacion
Especial (RAPE- Regidn Central), sefiala la relacién de fecha de recepcidn, fecha de salida, nimero de dias en la
respuesta y el tipo de requerimiento de cada solicitud.

Fuente: Direccién Corporativa - Proceso de Servicio al Ciudadano

q . Fecha de entrada del | Fecha de Respuesta al | N. de dias de la . Modalidad de  |Términos de
Item Nombre peticionario i L. Asunto de la Peticion L
radicado peticionario respuesta peticion respuesta
Derecho de peticion para solicitud de solicitud de
1 JUAN JOSE SARMIENTO DAZA 23/07/2018 24/07/2018 1 informacion y requisitos para participar Informacién 10
|
en el proyecto de biciregion
DEPARTAMENTO NACIONAL Traslado por competencia / Rad. Int. Traslado por
2 8/08/2018 17/08/2018 7 . 15
DE PLANEACION DNP 20186630404952 competencia
CARLOS ANDRES AMAYA Solicitud de
3 30/08/2018 13/09/2018 10 Solicitud de Informacién e 10
RODRIGUEZ Informacion
Solicitud de
4 LAURA SANDOVAL 6/09/2018 17/09/2018 7 Investigacion paramo Guerrero " 10
Informacion
PEDRO ALVARO AYALA . L, Solicitud de
5 7/09/2018 20/09/2018 10 Solicitud de Informacién » 10
MORATO Informacion
Inf ion del I Solicitud d
6 ALEXANDRA MORA 10/09/2018 24/09/2018 6 frformacion cef proceso que se feva orua ce 10
en el municipio de Chipaque10 Informacion
MARIA HERMENCIA D.P. de Interés
7 14/09/2018 26/09/2018 10 DERECHO DE PETICION DE TRABAJO 15
MENDOZA General
. B D.P. de Interés
8 14/09/2018 26/09/2018 10 Solicitud Informacidn 15
General
9 ALEXANDER RIVERA ALVAREZ 20/09/2018 26/09/2018 4 RESPUESTA REQUERIMIENTO Queja 15
Derecho de peticion pago
correspondiente a los meses de abril a
julio de 2018 a la firma Fundacion Ways ,
D.P. de Interés
10 5/10/2018 23/10/2018 11 of Hope en el marco del Contrato de particular 15
Suministro No RG-027 de 2018 suscrito
entre JMC Servicios integrales S.A.Sy
RAPE - REGION CENTRAL
DIEGO ARMANDO GUTIERREZ . ., D.P. Solicitud de
1 12/01/1900 26/10/2018 10 Solicitud de Informacion o 10
DIMATE Informacion
Informacion del proyecto de Biciregion
12 JULIANA LOPEZ 24/10/2018 18/12/2018 37 D.P. de Consulta 30
Boyaca RAPE
Viabilidad o no de actividad minera en
13 JAIRO ATARA 8/11/2018 20/11/2018 7 complejo de Péramo Rabanal Rio D.P. de Consulta 30
Bogotd
Solicitud de informacién queja Maria Solicitud de
1 15/11/2018 18/12/2018 3 icftud de intormacion queja Har e 10
Hermencia Mendoza Informacion
TULIO ENRRIQUE RANGEL Solicitud de
15 a 30/11/2018 17/12/2018 13 Solicitud de informacidn ., 10
SUAREZ Informacion
ALEXANDRA RAMOS MORA Derecho peticion. Informacion de Solicitud de
16 19/12/2018 3/01/2018 9 o, 10
resultados Informacion
Solicitud d
17 LAURA SARRIAS 19/12/2018 28/12/2018 6 Peticion de informacin onrtua ce 10
Informacion
MARIA HERMENCIA Solicitud de
18 20/12/2018 26/12/2018 5 Solicitud de Informacion B 10
MENDOZA Informacion
Total Peticiones: 10.33
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Para el periodo, en total se atendieron 18 requerimientos, de los cuales 11 son derechos de peticién de solicitud
de informacion, 2 de interés general, 1 de interés particular, 2 de consulta, 1 por traslado de competenciay 1
gueja presentada.

Total PQRS 2do SEM. 2018

20
18
16
14
12
10

o N B~ O

-.-.---

Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre TOTAL

El tiempo promedio de respuesta fue de 10.33 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 sancién
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 deberdan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entenderd, para todos los efectos legales,
que la respectiva solicitud ha sido aceptada y por consiguiente, la administracion ya no podrd 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.”

Esto teniendo en cuenta que se presentaron respuestas extempordneas a 3 derechos de peticién, dirigidos por 2
por solicitud de informacién y 1 requerimiento de traslado de una solicitud de informacion relacionado con una
queja presentada.

Avenida Calle 26 No. 59 — 41/65 oficina 702
Bogota, D. C. - Codigo postal 111321

PBX: 3297380
www.regioncentralrape.gov.co




TIPO DE DOCUMENTO:
FORMATO VERSION No.
® PROCESO: 03
REGION ‘% CONTROL Y MEJORAMIENTO CONTINUO
CENTRALY TITULO: CODIGO: VIGENTE A PARTIR DE:
RAPE | Estamos Construyendo Region 20/ 10/ 2017
INFORMES Y SEGUIMIENTOS DE CONTROL INTERNO F-CMC.02 - 01 Pagina 6 de 12

Caracteristicas de los requerimientos

A continuacion, 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 Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Derechos de Peticion
Solicitudes de Informacion 1 1 3 1 2 3
Queja 1
Traslado por competencia 1
D.P. de consulta 1 1
Interes general y particular 2 1
Total PQRS 1 2 b 3 3 3

FRECUENCIA Y TIPOLOGIA DE LAS PQRSD

3 3
3
2.5
2 2
2
1.5
1 11 1 11 1
1
0.5
0
Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
B Derechos de Peticidon m Solicitudes de Informacién ® Queja
Traslado por competencia B D.P. de consulta M Interes general y particular

Fuente: Direccion Corporativa — Proceso de Servicio al Ciudadano
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De los 18 requerimientos:

- 11 son derechos de peticion de solicitud de informacion, requerida por entidades publicas como:
Procuraduria, Gobernacién de Boyaca, Gobernacidon de Cundinamarca y particulares.

- 3deinterés general y particular, que involucran proyectos en desarrollo de la RAPE, como es el proyecto
de Paramos.

- 1queja, la cual fue por traslado de competencia de la Agencia Nacional de Tierras a la RAPE en el mes de

septiembre,

interpuesta por la sefiora Maria Hermencia Mendoza, la cual se le dio respuesta

oportunamente , se observa que la Procuraduria General de la Nacién en el mes de noviembre traslada

a la entidad derecho de peticién sobre solicitud de informacién de la queja presentada por la sefiora

Maria Hermencia Mendoza, siendo extemporanea la respuesta e igualmente en el mes de diciembre la

misma persona vuelve por derecho de peticiéon a solicitar informacion, respuesta que se dio en los

términos de ley de acuerdo a la revision efectuada.
- 2 consulta de informacidn, con relacién al proyecto de Biciregién y Paramos.
- 1traslado por competencia del Departamento Nacional de Planeacion.

Del total de peticiones, 3 de ellas se respondieron extemporaneamente, siendo estas:

NOMBRE DEL PETICIONARIO

SOLICTUD

DEPENDENCIA RESPONSABLE

JULIANA LOPEZ

Informacién del proyecto de
Bici regidon Boyaca RAPE

Direccién Técnica - Competitividad y
Proyeccion Internacional

NACION

PROCURADURIA GENERAL DE LA

Solicitud de informacién queja
Maria Hermencia Mendoza

Direccidn Ejecutiva

TULIO ENRRIQUE RANGEL SUAREZ

Solicitud de informacion

Direccion Técnica - Paramos

Por tipos de Canal de Comunicacion

Canal de Comunicacion Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre | Diciembre
E-mal 6 l | 3
Por Escrto
Ventanila 1 . 2 .

Otro{ verial
Total PQRS 1 2 6 3 3 3

Fuente: Direccién Corporativa - Proceso de Servicio al Ciudadano
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N

[ERN

Julio

TIPO DE CANAL DE COMUNICACION

2 2 2
1 l 1 l 1 l

Octubre

Agosto

® E-mail

Septiembre

Por Escrito M Ventanilla

Noviembre Diciembre

B Otro( verbal)

Del total de las peticiones que recibié la entidad durante el semestre, 11 de ellas fueron atendidas por via correo
electrénico y 7 recibidas por ventanilla de Servicio al Ciudadano, siendo estos los canales de comunicacién mas
utilizados actualmente para el manejo de las PQRSD. La estadistica nos permite evidenciar, ademas, que nuestros
usuarios hacen uso de los medios electrénicos y fisicos para radicar las solicitudes.

Por Area de Trabajo
Area de Trabajo Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Direccion Ejecutiva 2
Direccion Técnica 1 2 6 1 1 3
Direccion Corporativa 1
Oficina de Planeacion 1
Proceso Gestion Juridica
Proceso Gestidn de
Comunicaciones
Control Intemo
Total PQRS 1 2 b 3 3 3

Fuente: Direccidn Corporativa - Proceso de Servicio al Ciudadano
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AREA DE TRABAJO
6

6

5

4

3
3
2 2
2
1 111
1 l l I
0
Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
M Direccion Ejecutiva M Direccion Técnica Direccion Corporativa
Oficina de Planeacion B Proceso Gestion Juridica B Proceso Gestion de Comunicaciones

H Control Interno

Durante el periodo la Direccidén técnica recibié el mayor nimero de peticiones, siendo el 77 % (14) de los
requerimientos, todos relacionados con los proyectos desarrollados por la entidad, como el de Reconversion y
Restauracién de Paramos y temas relacionados con los ejes de Seguridad Alimentaria, Competitividad
Internacional y Gobernanza y Buen Gobierno.

Se presenta a continuacion un cuadro resumen de PQRSD- Julio — diciembre 2018
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TIPO DE DOCUMENTO: Formato VERSION No. 02
REG| ) PROCESO: Atencion al Ciudadano VIGENTE APARTIR DE:
cEm TITULO: Control de seguimiento PQRSD CODIGO: Pégina 1 de 1
q Canal de L. . . L . Teléfon L . Modalidad de fernses Dependencia Rine N. de dias de
Item Fecha L Nombre peticionario Entidad / Direccién Ciudad Asunto de la Peticion Folios | Anexos ., de . Respuesta al
recepcion o peticion . N la resp
respuesta
Derecho de peticion para solicitud
" JUAN JOSE Carrera 19 # 50-70 Apto 501 - < de informacion y requisitos para Solicitud de Direccion Técnica -
! 23/0712018 | Ventanila SARMIENTO DAZA Galerias Bogota participar en el proyecto de 0 Informacion 0 Competitividad 2410712018 !
biciregion
Direccién Técnica -
DEPARTAMENTO o . Competitividad y
2 | 8082018 | Vemanila | NACONALDE | CIeZ0%19-19 Ediico | goqys Traslado por competertcia ad it o | Jreskdopor |y Proyeccion 1710812018 7
PLANEACION P P Intemacional -
Péaramos
CARLOS ANDRES Solicitud de Direccién Técnica -
3 30/08/2018 | Ventanilla AMAYA Gobernacion de Boyaca Tunja Solicitud de Informacién 0 " 10 Gobernanza y buen 13/09/2018 10
Informacién .
RODRIGUEZ gobierno
Direccién Técnica -
4 | eoorots | O™ || AuRA SANDOVAL Bogoté Investigacion péramo Guerrero 0 Solicitud de 10 Competitiidady | 701515 7
electrénico Informacion Proyeccion
Internacional
Direccién Técnica -
Correo PEDRO ALVARO Gobernacion de B .- ” Solicitud de
5 7109/2018 electronico | AYALA MORATO Cundinamarca Bogota Solicitud de Informacién 0 Informacién 10 Gobernaljza ybuen 20/09/2018 10
gobierno
Direccién Técnica -
6 1010912018 Cur[eu ALEXANDRA Bogotd Informacion del proceso que se lleva 0 Sol\cﬁud_rﬁe 10 Cumpetlt\m_qad y 240912018 6
electronico MORA en el municipio de Chipaque10 Informacién Proyeccion
Internacional
Correo  MARIA HERMENCIA . DERECHO DE PETICION DE D.P. de Interés Direccién Técnica -
7 14/09/2018 electronico MENDOZA Bogota TRABAJO 0 General 15 Paramos 26/09/2018 0
PROCURADURIA 6 JUDICIAL
Correo IIAMBIENTAL Y AGRARIA | Villavicenci - . D.P. de Interés Direccién Técnica -
8 14/09/2018 electronico META, GUAVIARE, VICHADA, o Solicitud Informacién 0 General 15 Paramos 26/09/2018 10
GUANIA Y VAUPES
Correo ALEXANDER 4 . Direcci6n Técnica -
9 20/09/2018 electrénico | RIVERA ALVAREZ Bogota RESPUESTA REQUERIMIENTO 0 Queja 15 PAramos 26/09/2018 4
Derecho de peticién pago
correspondiente a los meses de
abril a julio de 2018 a la firma Oficina Asesora de
10 | 5/0/2018 | Ventanila FUNDACIONWAYSOF | 504 Fundacion Ways of Hope en el o | DPdeiterés 15 Planeacion 23/1012018 1
HOPE marco del Contrato de Suministro Particular Institucional
No RG-027 de 2018 suscrito entre
JMC Senvicios integrales SASy
RAPE - REGION CENTRAL
DIEGO ARMANDO " " i "
11 | 11/10/2018 | Ventanila | GUTERREZ Bogotd Solicitud de Informaci6n o | DPSoliciudde | ), | Direccion Coporaiva | g 10
Informacion Gestion Financiera
DIMATE
Direccién Técnica -
12 | 24n00018 | SO | juLiNALOPEZ Bogoté nformacion del proyecto de 0 | DP.deConsuta | 30 Competitiidady | g1 5n1g 37
electronico Biciregion Boyaca RAPE Proyeccion
Internacional
Cundinama Viabilidad o no de actividad minera Direccion Eiecutiva -
13 8/11/2018 | Ventanilla JAIRO ATARA rca en complejo de Paramo Rabanal 0 D.P. de Consuita 30 Gesti6n 3urica 20/11/2018 7
Rio Bogota
" PROCURADURIA GENERAL 5 Solicitud de informacién queja Maria Solicitud de PR,
14 | 15/11/2018 | Ventanilla DE LA NACION Bogota Hermencia Mendoza 0 Informacién 10 Direccién Ejecutiva | 18/12/2018 23
Correo TULIO ENRRIQUE . . Solicitud de Direccion Técnica -
15 30/11/2018 electronico | RANGEL SUAREZ Bogota Solicitud de informacion 0 Informacion 10 Paramos 17/12/2018 13
ALEXANDRA L " " " PO,
16 | 191120018 Curfeu RAMOS MORA Bogota Derecho peticion. Informacién de 0 Sol\cnud_c}e 10 Dlreu_:cmn T_ecmca - 30112018 9
electronico resultados Informacién Seguridad Alimentaria
Direccién Técnica -
17 | 109m20018 | CO™° | LAURA SARRIAS Bogoté Petici6n de informacion 0 Solicitud de 10 Competitiidady | 515015 6
electronico Informacion Proyeccion
Internacional
18 | 201202018 | COTe0  |MARAHERMENCIA Bogota Solicitud de Informacion 0 Solcitud de 10 | DireccionTécnica- | oq)m018 5
electrénico MENDOZA Informacién Péaramos

Fuente: Direccién Corporativa - Proceso de Servicio al Ciudadano
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Conclusiones

De acuerdo con la informacidn analizada, se concluye:

e El tiempo de respuesta promedio del periodo de 10.33 dias, superando el minimo establecido para el
cumplimiento de los tiempos que establece la ley 1755 de 2015, esto teniendo en cuenta que se
encuentra 3 respuestas extemporaneas a los derechos de peticion.

e De los canales de comunicacién del ciudadano identificados en la entidad y establecidos en el Protocolo
de Atencién al Ciudadano, los mas utilizados corresponde a la ventanilla Unica y correo electrdnico,
siendo el medio electrdnico el que cuenta con un 61% de utilizacién con relacién a la totalidad de las
solicitudes de los ciudadanos.

e Enel periodo un 77% de las peticiones fueron dirigidas a la Direccidn Técnica, con relacién a los proyectos
gue se encuentran en ejecucion por la entidad, lo que nos permite visibilizar el interés de las entidades y
particulares por conocer de los temas misionales de la RAPE.

e Con relacidn a la queja presentada, que de acuerdo a la informacion analizada tiene a su vez un
requerimiento por parte de la Procuraduria y nuevamente solicitud de informacion por la quejosa inicial,
sobre el tema del manejo de los recursos del Sistema General de Regalias en el Proyecto de Paramos, es
importante que estas respuestas sean de fondo para que permitan dar la mayor claridad en el tema sobre
el cual se soporta la peticidn, evitando los reprocesos de informacién y desgaste administrativo.

Recomendaciones

En pro de mejora del proceso de Servicio al Ciudadano, desde Control Interno, se hace las siguientes
recomendaciones:

e La revisién periddica por cada una de las areas, a los controles establecidos desde el sistema de
informacidn SIDCAR (semaforizacién), para evitar el riesgo de incumplimiento legal de los términos de
respuesta de las peticiones, razén por la cual debe revisarse nuevamente la causa raiz que origina esta
situacion.

e Darcumplimiento ala Circular DC del 2 de octubre de 2018, con radicado No. 20184100028 “Lineamientos
de Funcionamiento SIDCAR “, por parte los responsables de las dreas en lo relacionado con la gestidn de
las PQRSD e informar al proceso de Gestién Documental en caso de requerir cualquier aclaracion del
Sistema de Informacién- SIDCAR.

e Programar el acompafiamiento por parte del proceso de servicio al ciudadano a algunas de las jornadas
realizadas en desarrollo de los diferentes proyectos y programas liderados por la entidad, con el fin de
identificar la satisfaccion y percepcién, de los usuarios y o beneficiarios de los proyectos y generar los
informes institucionales correspondientes de medicién de satisfaccidon del usuario.
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e Programar en el proceso de induccion la socializacion de los Protocolos de Servicio al Ciudadano, en todos
los niveles de servicio de la RAPE, asi como continuar las campafias institucionales frente a las
generalidades de las PQRSD haciendo énfasis en términos de respuestas y lenguaje claro para las
respuestas.

Agradeciendo la atencidn,

S (h ,"J.i-.—

LA T

STELLA CANON RODRIGUEZ
Asesora de Control Interno
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