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INFORME DE ATENCION PQRSD
Segundo Semestre de 2019

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 prevencion, investigacion y sancidn de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestién publica”, en la cual se dispuso que “La oficina de control interno debera
vigilar que la atencidén se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la
entidad un informe semestral sobre el particular”.

Con este informe se da cumplimiento a la normativa vigente (Ley 190 de 1995, Ley 1474 de 2011, Ley 1712 de
2014, Decreto 0103 de 2015) en el sentido de poner en conocimiento de la ciudadania en general, la gestidn de
la entidad, durante el segundo semestre de 2019 en materia de cumplimento a las PQRSD.

Asi el proceso de Control y Mejoramiento Continuo de la Regidn Administrativa y de Planeacién Especial (RAP-
E, Region Central), realiza la evaluacién de las PQRSD de la entidad, tomando como referencia la informacion
suministrada por la Direccidn Corporativa -Proceso de Servicio al Ciudadano, del periodo julio- diciembre de
2019.

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 sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestidn 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

Presentar el informe de seguimiento y evaluacion en el tramite de las respuestas a las PQRSD - peticiones,
qguejas, reclamos, solicitudes de informacién, consultas, sugerencias y denuncias, que se presentan ante la
Region Administrativa y de Planeacién Especial (RAP-E- Region Central), en cumplimiento de lo establecido por
la ley.
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Alcance

Se toma el reporte de los derechos de peticidn, quejas, reclamos, consultas, sugerencias, solicitudes de
informacién que han ingresado a la RAP-E Regién Central, en el segundo semestre del afio 2019 y su tiempo de
respuesta.

Requerimientos revisados

El siguiente cuadro relaciona el listado de requerimientos, realizados a la Regidon Administrativa y de Planeacion
Especial (RAP-E- Regidn Central), sefiala la relacion de fecha de entrada, fecha de salida, nimero de dias en la
respuesta y el tipo de requerimiento de cada solicitud.

Taminosd Fechade  No. de dias
ftem Fecha  Canal de recepcion  No Radicado Asunto de la Peticidn Modalidad de peticin ermmos{e Dependenciaresponsable  Respuestaal e
feplese peticionario  respuesta
. o g y Oficina asesora de planeacion
1| 02082019 |ComeoElectronico| 20191100411 Solitud de informacion Solictud de Informacidn 10 o o | 1
2| 22092019 | CorreoElectronico| 20192100240 Solitud de informacion Solitud de Informacidn 10 D|re§,c |on(je plawﬂcauon,
0estion  ejecucion de proyectos 0
3| 5092019 | Correo Electronico| 20191100549 Soliitud de informacién Soliitud de nformacién 10 |Direccin corporativa 19092019
4 61092019 | Correo Electronico | 20191100554 Soliitud de informacion Soliitud de Informacidn 10 |Direccidn corporativa 0092009 | 10
5 | 909019 Oficio 20191100562 Soliitud de informacion Soliitud de Iformacién 10 |Direccitin glecutiva 092009 |10
6 | 20092009 Oficio 20191100605 reclamo Derecho de peficion / Quejaseclamo | 15 D|re§,c " Qe plap]ncauon, 117102019
gestidn y ejecucion de proyectos 5
7| 25092009 | Correo Electronico| 20191100620 Solictud de informacion Soliciud de nformacion 15 [Direccion corporativa 8102019 | 8
§ | 25092019 | Correo Electronico| 20191100618 Soliitud de informacion Soliitud de Iformacién 15 |Direccibn corporativa 81009 | 8
9 | 400 Oficio 20191100652 Solitud de informacion Solitud de Informacidn 15 |Gerencia 002009 1 10
. . Direccion de planifcacion,
10| 10072009 Oficio 20191100684 Reclamo Derecho de peticion / Quejareclamo | 15 ”e.c,c " Qe pa.n,l i 511112019
gestion y ejecucion de proyectos 5
0| s | O | 26w | Sochdeidomadén ol e Fomen 1 ﬁgg{'ﬂ;ggjﬁ“ﬁdep'a”e“"’” o |
12| 14102019 |Correo Electronico | 20191100800 Solitud de informacion Soliitud de Informacidn 10 [Direccion comorativa BUANW | 10
B | B0 Oficio 20191100810 Teclamo Solitud hvestigacion Discipinaria | 15 [Gerencia 62019 | 1
” o Direccion administrativa y
it N Oficio SO0 Derecho de petcion Derecho de petcion / Queja,reclamo 5l aom |7
TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA 106

Fuente: Direccién Corporativa -
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En total se atendieron 14 requerimientos, de los cuales 10 son derechos de peticién de solicitud de informacion,
2 derechos de peticion por reclamo, y 1 solicitud de investigacién disciplinaria.

El tiempo promedio de respuesta fue de 10 dias.

Se observa que en periodo no se presentaron respuestas extemporaneas, de acuerdo con el informe reportado
por el proceso de Atencién al Usuario y a la clasificacion dada de peticidn.

En 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 peticion
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 informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a
su recepcién. 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 podra negar la
entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregardn dentro de los tres
(3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacidn con las materias a su
cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcién.”

Caracteristicas de los requerimientos
A continuacién, se describen algunas de las caracteristicas asociadas con la informacion de PQRSD de la entidad.

POR FRECUENCIA Y TIPO DE PQRSD

Frecuenc!ay Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre TOTAL
Tipologia
Solicitudes de
Informacion 1 : : : 10
D.P reclamo 1 1 1 3
D.P.solicitud
investigacion 1
disciplinaria 1
Total PQRS 0 1 1 3 2 1 14

Fuente: Direccidén Corporativa — Proceso de Atencién al Ciudadano

S Avenida Calle 26 N°59 — 41 / 65 Oficina 702
¢ ¢ Bogota, D.C. — Cdédigo Postal 111321
et PBX: 4434170

Alcaldia Mayor de Gobernacion Gobernacion G ion G i www.regioncentralrape.gov.co
Bogota D.C. de Boyaca de Cundinamarca del Meta del Tolima




TIPO DE DOCUMENTO:
FORMATO VERSION No.
PROCESO: 05
REGIéN‘&' CONTROL Y MEJORAMIENTO CONTINUO
CENTRAL cODIGO: VIGENTE A PARTIR DE:
o TITUng:FORMEs Y SEGUIMIENTOS DE CONTROL INTERNO 22/10/2019
F-CMC.02 - 01 Pagina 6 de 10

FRECUENCIA Y TIPOLOGIA

& Solicitudes de Informacidn D.P reclamo

= D.P.solicitud investigacion disciplinaria = Total PQRS
16
14
14
12

10

i~

o
i~

Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Fuente: Direccidén Corporativa — Proceso de Atencién al Ciudadano

De las 14 solicitudes:

- 10son derechos de peticidn de solicitud de informacidn, que corresponde al 71% de los requerimientos
recibidos.

- 3reclamos.

- 1 solicitud de investigacion disciplinaria.
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Total PQRS
16
14
14
12
10
8 7
6
4 3
2
2 1 1
0
Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre TOTAL
Fuente: Direccién Corporativa — Proceso de Atencidn al Ciudadano
POR CANAL DE COMUNICACION
Canal de , , : y
| ulio Agosto | Septiembre Octubre Noviembre Diciembre | TOTAL
Comunicacion
E-mal 1 5 1 [
Ventanila unica de
o 2 3 l 1
radcacion I
Oto{ vt 0
Total PQRS 0 1 T 3 2 l 14

Fuente: Direccién Corporativa — Proceso de Atencién al Ciudadano
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Por tipos de Canal de Comunicacion

CANAL DE COMUNICACION

E-mail = Ventanilla unica de radicacion = Otro( verbal) = Total PQRS

16

14
14
12

10

|8

=
=
[N

M <

i -~

Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre TOTAL

Fuente: Direccién Corporativa - Proceso de Atencién al Ciudadano

Del total de las solicitudes que recibio la entidad durante el semestre, 7 de ellas fueron atendidas por via correo
electrénico y 7 por escrito, recibidas por ventanilla de Servicio al Ciudadano, siendo estos los canales de
comunicacion utilizados actualmente para el manejo de las PQRSD, contando ademds con otros canales como
via telefénica, buzdn de sugerencias y chat, los cuales en este periodo no fueron utilizados.

Durante el segundo semestre de 2019, en la apertura y revision del buzén de sugerencias ubicados en la oficina
principal de la RAP-E, no se encontrd ninguna queja, reclamo ni sugerencia.
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POR AREA DE TRABAJO
Areade Trabajo |  Julio Agosto | Septiembre Octubre Noviembre | Diciembre TOTAL
Direccion Ejecutiva 1 1 1 3
Direccion Técnica 2 1 3
Direccidn
: 4 1 1
Cormorativa 6
Oficina de 1 |
Planeacion 2
Total PQRS 0 1 7 3 2 1 14

E Direccion Ejecutiva E Direccidn Técnica

Julio

Agosto

POR AREA DE TRABAIJO

Septiembre

Fuente: Direccién Corporativa - Proceso de Atencidn al Ciudadano

Direccién Corporativa

1

Octubre

MNoviembre

Diciembre

Oficina de Planeacion

Las areas de trabajo han atendido las PQRSD, que llegan a la entidad en lo transcurrido del Il semestre de 2019,
siendo la Direccién Técnica, la que atendié el 42% (6) de los requerimientos con relacién a los proyectos de los
diferentes ejes identificados en la entidad.
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Conclusiones y Recomendaciones

1. Se observa que prevalece el manejo de la ventanilla Unica y correo electrénico, como canales de
comunicacion de la entidad, mas utilizados por el ciudadano.

2. Para el periodo no se presentd, ninguna respuesta extemporanea, en las 14 solicitudes realizadas.

3. El tiempo de respuesta promedio del periodo de 10 dias, acorde con el minimo establecido en la
normatividad para dar respuesta a las peticiones.

4. Para el periodo no se contd con el soporte técnico del software (aplicativo SIDCAR), para la generacioén de
los diferentes informes, que nos permita un control sobre la trazabilidad de estos.

Recomendaciones

1. Desde el proceso de Atencion al ciudadano, recordar, el cumplimiento de la Circular No 389 de 2017 “Por
medio de la cual se adopta el reglamento para el tramite interno de peticiones, quejas, reclamos, denuncias
y demads solicitudes de informacion en la Region Administrativa y de Planeacion Especial RAPE -Regidn
Central” por parte los responsables de las areas en lo relacionado con la gestion de las PQRSD.

2. Continuar con la aplicacion de las encuestas de satisfaccion y percepcién, por parte del proceso de Servicio
al Ciudadano y/ o beneficiarios en el caso de los proyectos, que permita la toma de decisiones y de mejora
correspondientes, asi como la publicacion de sus resultados en cumplimiento de la ley de transparencia.

3. Fomentar a través de un mecanismo de comunicacién, incentivar al ciudadano al uso del buzén de
sugerencias, linea telefénica y chat, ya que permite el uso del 100% de los canales de comunicacién de la
entidad.

Agradeciendo la atencion,

S () ﬂ'tfi_
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