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INTRODUCCION

La Oficina Asesora de Control Interno, dando cumplimiento de lo establecido en el Articulo 76 de la
Ley 1474 de 2011y en atencion a su rol de seguimiento y evaluacion, realiza la evaluacion de las PQRSD
de la entidad, tomando como referencia la informacién suministrada por la Direccién Administrativa y
Financiera -Proceso de Atencion al Ciudadano, y presenta el siguiente informe para el periodo
comprendido de enero a junio, primer semestre de 2023.

INFORMACION GENERAL

Tipo de Informe: ’ Informe de Control Interno ‘

Fuente(s) de la Informacion: 1. Control de seguimiento PQRSD: Proceso de Servicio al
Ciudadano- Procedimientos Gestién de PQRSD y
Canales de Atencion. — Sistema de Informacion -
SIDCAR

MARCO LEGAL

eley 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 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”.

e ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

e Decreto 491 de 2020 (marzo 28) “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la
atencion y la prestacidn de los servicios por parte de las autoridades y los particulares que cumplan
funciones publicas y se toman medidas para la proteccidn laboral y de los contratistas de prestacion
de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econdmica “en su
Articulo 5. Ampliacion de términos para atender las peticiones.

e Ley 2080 de 2021 “Por medio de la cual se reforma el cddigo de procedimiento administrativo y de
lo contencioso administrativo -ley 1437 de 2011- y se dictan otras disposiciones en materia de
descongestidn en los procesos que se tramitan ante la jurisdiccion.
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OBIJETIVO

Evaluacién y seguimiento, en el trdmite de las respuestas a las PQRSD - peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes de informacidn, consultas, sugerencias y denuncias, realizadas ante la Region
Administrativa y de Planeacion Especial (RAP-E- Regién Central), en cumplimiento de lo establecido

por la ley a fin de que sirvan a la alta gerencia para la toma de decisiones que propendan por el
mejoramiento continuo de la entidad.

ALCANCE

Revisiéon y verificacion del reporte de los derechos de peticidon, quejas, reclamos, consultas,
sugerencias, solicitudes de informacidon que han ingresado a la RAP-E Regidn Central, en el primer
semestre del afio 2023 y sus tiempos de respuesta.

INTRODUCCION

La Direccidon administrativa y financiera, continda realizando el control manual, de las comunicaciones

radicadas y las respuestas otorgadas a los peticionarios, copiadas al correo de
contactenos@regioncentralrape.gov.co.

Durante el primer semestre de la vigencia 2023, el responsable de atencién al ciudadano realizé los
seguimientos al funcionamiento de los canales de atencidn, a los tiempos de respuesta, emitiendo
informes con alertas a las diferentes dependencias, por cercania del vencimiento de los términos.

Ademas de lo anterior, realizaron las siguientes acciones:

» En coordinacién con la oficina de las TICS, para dar asistencia técnica sobre el uso de SIDCAR.
> Entrega de informes trimestrales presentados sobre seguimiento a canales de atencién.
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CIRCULARES
Con fecha 16 de mayo de 2023, se expidié circular No. 20234100018 suscrita por la Direcciéon
administrativa y financiera, sobre el manejo y control de las comunicaciones oficiales, en la cual se

reitera lineamientos para el manejo de las comunicaciones oficiales, donde se determinan los canales
de atencion y los tiempos de respuesta segun el tipo de manifestacién.

SEGUIMIENTO A CANALES DE ATENCION

Los canales de atencién por los cuales se reciben comunicaciones corresponden a la atencion
presencial, ventanilla Unica, correo electrénico, via telefénica y buzén de sugerencias.

Durante el periodo analizado el uso de los canales de atencion se ve reflejado en el siguiente cuadro:

CANAL TOTAL
Atencidn presencial 255
Ventanilla unica (radicado de comunicaciones) 9
Correo Bandeja principal 397
Electrénico Depurados bandeja no 178 1138
contactenos | deseados
Via telefdnica 28
Buzén de sugerencias 0
TOTAL, COMUNICACIONES CANALES RAP-E 1430

Fuente: Direccion Administrativa y Financiera - Proceso de Atencidn al Ciudadano Julio 2023

De las 1430 comunicaciones recibidas en los diferentes canales de atencion, la oficina de atencién al
ciudadano realizé la depuracidon de las que corresponden a informacion emanada de diferentes
entidades del estado, las cuales se redireccionan a la direccidn correspondiente para su conocimiento.

En segundo lugar, se realizan traslados por competencia a otras entidades del estado, en concordancia
con la informacion solicitada.

Con apoyo de la oficina de las TICS, se verifican comunicaciones sospechosas y que se determinan
como spam, que ingresan a través del correo electrdnico, a fin de proteger a la entidad sobre ataques
cibernéticos, las cuales son eliminadas una vez se realiza la verificacion de autenticidad.
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INFORME

Del total de las comunicaciones recibidas y una vez depuradas, para el primer semestre de la vigencia 2023, se
radicaron a través del sistema de informacién, SIDCAR, 116 comunicaciones las cuales requerian de algun tipo

de respuest

a.

El siguiente cuadro relaciona el listado de requerimientos, realizados a la Regidon Administrativa y de
Planeacién Especial (RAP-E- Regidn 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.

Fecha de

ingreso

Canal de
recepcion

Asunto de la Peticién

Modalidad de

peticion

Dependencia
responsable

Fecha de
Respuesta al
peticionario

04/01/2023 Cor(eq Solicitud certificacion contrato Tramites Dlreccmn. Adm.mlstrauva Y| 12/01/2023
electronico | 085/2022 contractuales Financiera
Correo . N Tramites Direccion Administrativa y
05/01/2023 electronico Solicitud certificacién laboral contractuales Financiera 16/01/2023
Correo Solicitud certificacion contrato 091 Tramites Direccién Administrativa y
05/01/2023 electrénico | de 2022 contractuales Financiera 19/01/2023
05/01/2023 Corr'ec_J Solicitud certificacion contractual del Tramites Dlrecmon_ Adm_lnlstratlva Y | 12/01/2023
electronico | cto 093 de 2022 contractuales Financiera
Correo SOIi.C!tUd _de certificacion Solicitud Tramites Direccion Administrativa y
05/01/2023 i certificacion contrato 21y 61 de - . 16/01/2023
electronico 2022 contractuales Financiera
06/01/2023 | O | certificado laboral Tramites Direccion Administrativay | 16415053
electrénico contractuales Financiera
10/01/2023 Corr,eq Solicitud de certificado contrato 060- Tramites DII’E‘CCIOI’I. Adm]n|strat|va Y | 16/01/2023
electronico | 2022 contractuales Financiera
Correo Solicitud certificada laboral CTO 068 Tramites Direccion Administrativa y
10/01/2023 electrénico | DE 2022 contractuales Financiera 16/01/2023
10/01/2023 | SO0 | certificacion laboral Derechode | Direccion Administrativay | 4,09 /5053
electrénico Peticién Financiera
10/01/2023 Corr,eq Sohcnu_dl certlflcadr_:l f:ie contrato de Tramites DII’E‘CCIOI‘I. Adm_|n|strat|va Y | 16/01/2023
electronico | prestacion de servicios contractuales Financiera
11/01/2023 Corr,eq Certificaciones laborales Tramites Direccion Adm] nistrativa y 18/01/2023
electrénico contractuales Financiera
Correo . e Tramites Direccion Administrativa y
13/01/2023 electronico Solicitud certificacion laboral contractuales Financiera 16/01/2023
13/01/2023 | SO0 | sjicitud certificacion laboral Tramites Direccion Administrativay | ¢/09 /2023
electrénico contractuales Financiera
13/01/2023 Corr,eq solicitud copia documentos historia Dereghg de DII’E‘CCIOI‘I. Adm_|n|strat|va Y | 16/01/2023
electronico | laboral Peticién Financiera
Correo Solicitud Certificaciones Tramites Direccion Administrativa y
13/01/2023 electrénico | contractuales contractuales Financiera 16/01/2023
Correo Solicitud Certificado Ingresos y Tramites Direccién Administrativa y
17/01/2023 electrénico | Retenciones 2022 contractuales Financiera 23/01/2023
Correo Solicitud certificado experiencia Tramites Direccién Administrativa y
17/01/2023 electrénico | laboral contrato 069 2022 contractuales Financiera 24/01/2023
Correo SOIiCitUd. de Certificado de Ingresos Tramites Direccion Administrativa y
17/01/2023 i y retenciones de Jenny Paola - ; 23/01/2023
electronico - contractuales Financiera
Camargo - Afio 2022
17/01/2023 | SO0 | cerificacion Contrato 113 de 2022 Tramites Direccion Administrativa y | 53,09 /5053
electrénico contractuales Financiera
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17/01/2023 | _ €O | centificado laboral CTO 18-2022 Tramites Direccion Administrativay | 53,91 /5053
electrénico contractuales Financiera
derecho de peticién de interés . i - .
17/01/2023 Cor[ec_J general - tvec acuerdo marco cce- Dere(_:hq de Dlreccmn_ Admllnlstratlva Y| 20/01/2023
electronico Peticion Financiera
280-amp-2021
17/01/2023 Corr'e(_) ce_rtlflcados laborales Carlos Tramites D|recm0q Adm‘mlstratlva Y| 20/01/2023
electrénico | reinstag - 2018 contractuales Financiera
18/01/2023 Corr,e(_) sqllmtud certificado laboral - linda Tramites Dlrecmon_ Adm_lnlstratlva Y| 23/01/2023
electrénico | miranda contractuales Financiera
18/01/2023 | SO0 | slicitud certificado laboral Tramites Direccion Administrativay | 54,09 5603
electrénico contractuales Financiera
18/01/2023 | COMEO | slicitud de certificacion Tramites Direccion Administrativay | 54,09 /5003
electrénico contractuales Financiera
19/01/2023 Corr'e(_) solicitud certificado laboral contrato Tramites D|recm0q Adm‘mlstratlva Y| 23/01/2023
electrénico | 076 de 2022 contractuales Financiera
Correo solicitud certificado contrato 059 de Tramites Direccion Administrativa y
19/01/2023 electrénico | 2022 contractuales Financiera 23/01/2023
Correo solicitud certificada de retencion Derecho de Direccién Administrativa y
23/01/2023 electrénico | 2022 Peticién Financiera 24/01/2023
Correo informacién saldos operaciones Derecho de Direccion Administrativa y
23/01/2023 electrénico | reciprocas iv trimestre 2022 Peticién Financiera 8/02/2023
23/01/2023 Cor(eq solicitud certificado contrato Tramites Dlreccmn Adm.mlstranva Y | 25/01/2023
electronico | 056/2022 contractuales Financiera
24/01/2023 Cor(eq certificacion laboral contrato 074 Tramites Dlreccmn Adm.mlstranva Y | 25/01/2023
electronico | 2022 contractuales Financiera
Correo . . Tramites Direcciéon Administrativa y
24/01/2023 electronico solicitud certificados contractuales contractuales Financiera 25/01/2023
24/01/2023 Cor(e(_) solicitud certificaciones laborales Tramites Dlreccmn_ Adm.|n|strat|va Y| 25/01/2023
electrénico contractuales Financiera
24/01/2023 Cor(eq certlflcgcmn contratc_n 071- 2022 Tramites Dlreccmn Adm.mlstranva y 25/01/2023
electrénico | contratista Manuel rios contractuales Financiera
24/01/2023 Cor(eq solicitud de certificacion laboral Tramites Direccion Admllmstrauva y 3/02/2023
electrénico contractuales Financiera
Correo . . Derecho de Direccion Administrativa y
26/01/2023 electronico solicitud de certificados Peticion Financiera 26/01/2023
26/01/2023 | COMEO | iiicitud de certificados Tramites Direccion Administrativay | 5,01 /2023
electrénico contractuales Financiera
Correo re: oficio solicitud liquidacion rape, Derecho de OAPI - Oficina Asesora de
30/01/2023 electrénico | para enviar Peticion Planeacién Institucional 16/02/2023
30/01/2023 Corr'e(_) solicitud qemflca_do contrato 099 del Tramites Direccion Adm_lnlstratlva y 6/02/2023
electrénico | 2022 yanive rocio mora benavides contractuales Financiera
. ' ) Direccion de Planificacion,
31/01/2023 |  Comeo | dane 1 req directorio nacional de Derecho de Gestion y Ejecucion de | 31/01/2023
electronico | infraestructura dni Peticion
Proyectos
Correo . e Tramites Direccion Administrativa y
31/01/2023 electronico solicitud certificacion contractuales Financiera 6/02/2023
Correo solicitud certificado contrato 101- Tramites Direccion Administrativa y
01/02/2023 electrénico | 2022 contractuales Financiera 6/02/2023
01/02/2023 Corr'e(‘) solicitud certificados contractuales Tramites Direccion Admlmlstratlva y 7/02/2023
electrénico contractuales Financiera
02/0212023 | OO | \erificacion laboral urgente Derechode | Direccion Administrativay | 5,5 00,3
electrénico Peticion Financiera
Correo solicitud certificacion contrato 005 y Tramites Direccion Administrativa y
03/02/2023 electrénico | 070 de 2022 contractuales Financiera 10/02/2023
06/02/2023 Corr,ec_J ge_rtlflcado d_e ingresos y retenciones Tramites Dweccmn Adm.|n|strat|va y 8/02/2023
electrénico | Ultimo cuatrimestre afio 2022 contractuales Financiera
Correo consulta sobre programa Derecho de Direcci_c’)n de I_:’Ianif_icacic')n,
06/02/2023 P . . . s Gestion y Ejecucion de 23/02/2023
electronico | ‘guardaparamos voluntarios Peticion Proyectos
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06/02/2023 Cor[ec_J Solicitud Certificado Laboral del Tramites DlreCC|0n Adm‘|n|strat|va Y | 15/02/2023
electrénico | 2022 contractuales Financiera
. . . Direccion de Planificacion,
07/02/2023 | _ Correo | dane 2 req directorio nacional de Derecho de Gestion y Ejecucion de | 7/02/2023
electrénico | infraestructura dni Peticién
Proyectos
08/02/2023 Corr'e(_) solicitud certificacion contractual Tramites D|recm0q Adm‘mlstratlva Y| 10/02/2023
electrénico contractuales Financiera
10/02/2023 |, COM€O | spjicitud verificacion laboral Derechode | Direccion Administrativay | 55515093
electrénico Peticion Financiera
10/02/2023 | COMEO | siicitud de certificacion laboral Derechode | Direccion Administrativay | ¢ 055053
electrénico Peticion Financiera
13/02/2023 Cor[ec_J reciprocas 4to trimestre vigencia Dere(_:h_q de DlreCC|0n Adm‘|n|strat|va Y| 24/02/2023
electrénico | 2022 Peticion Financiera
15/02/2023 Corr'e(_) cgrtlflcados de retencién Dr. Henry Derec_:h_(? de D|recm0q Adm‘mlstratlva Y| 2410212023
electrénico | Lizarazo Peticion Financiera
Correo e Tramites Direccion Administrativa y
16/02/2023 electronico certificacion contrato 026 de 2019 contractuales Financiera 3/03/2023
Correo . . Derecho de Direccion Administrativa y
16/02/2023 electronico certificado rete fuente e ica Peticion Financiera 24/02/2023
Correo Derecho de Direccion de Planificacion,
21/02/2023 electronico informacién Peticion Gestién y Ejecucion de 6/03/2023
Proyectos
22102/2023 | COM0 I shiicitud de certificacion Tramites Direccion Administrativay | 3/03/5003
electrénico contractuales Financiera
28/02/2023 Cor(eq rv: _soI|C|tud certificados de retencion Tramites Dlreccmn Adm‘mlstrauva y 1/03/2023
electrénico | deicay rte fte contractuales Financiera
01/03/2023 | SO0 | solicitud de certificado laboral. Derechode | Direccion Administrativay | 4/n/5053
electrénico Peticion Financiera
derecho de peticién- circularizacion . L - .
03/03/2023 Cor[e(_) de operaciones reciprocas con corte Deregh_q de Dlreccmn' Adm_|n|strat|va y 3/03/2023
electrénico . : Peticion Financiera
a diciembre 31 de 2022 - icbf
Correo - o S Tramites Direccioén Administrativa y
03/03/2023 electronico solicitud certificados de experiencia contractuales Financiera 9/03/2023
06/03/2023 Corr'e(_) solicitud de certificados laborales Tramites Dlreccmn_ Adm.|n|strat|va Y| 13/03/2023
electrénico contractuales Financiera
Correo solicitud certificaciones Tramites Direccion Administrativa y
09/03/2023 o contractuales cps 017 y 078 de : ; 13/03/2023
electrénico 2022 contractuales Financiera
17/03/2023 | COMEO I sicitud certificacion laboral Tramites Direccion Administrativay | »4/03/2093
electrénico contractuales Financiera
Direccion de Planificacion,
21/03/2023 Con:ec‘J consulta Derec_:hq de Gestion y Ejecucion de 20/04/2023
electrénico Peticién
Proyectos
Correo Derecho de Direccion de Planificacion,
23/03/2023 o solicitud fundacion ical s Gestion y Ejecucion de 20/04/2023
electrénico Peticién
Proyectos
24/03/2023 Cor(eq solicitud Tramites Dweccmq Adm.|n|strat|va Y | 30/03/2023
electrénico contractuales Financiera
27/03/2023 | COM0 | centificado laboral Tramites Direccion Administrativay | - 54,03/5003
electrénico contractuales Financiera
27/03/2023 Corr,ec_J acta de cierre contrato - rape region Tramites Dweccmq Adm.|n|strat|va y 3/04/2023
electrénico | central ct 103 de 2022 contractuales Financiera
. . Direccién de Planificacion
Correo convocatoria oferta laboral talleristas Derecho de - . - ’
27/03/2023 electronico | locales pes cultura de la bicicleta Peticion Gestlog y Ejecucion de 28/03/2023
royectos
Correo solicitud certificacion laboral Yurani Derecho de Direccién Administrativa y
28/03/2023 electrénico | campos Peticién Financiera 28/03/2023
solicitud de informacién secundaria . L L
28/03/2023 Correo a otras entidades (decreto Unico Derecho de Dgeecs?igrr: deEzggg'gﬁcégn’ 18/04/2023
electrénico | reglamentario del sector ambiente y Peticion Pr{; é ctos
desarrollo sostenible 1076 del 2015- Y
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29/03/2023 Corr,e(_) uso de material videogréafico Derec}h_g de Gerencia 29/03/2023
electrénico Peticién
30/03/2023 | SO0 | centificacion Derecho de Gerencia 24/04/2023
electrénico Peticién
31/03/2023 Corr'e(_) certificado de ingresos y retenciones Derec_:hg de D|recm0q Admllnlstratlva Y| 31/03/2023
electronico | 2022 Peticion Financiera
Correo Tramites Direccioén de Planificacion,
31/03/2023 i rv: solicitud de certificacion Gestién y Ejecucion de 20/04/2023
electronico contractuales
Proyectos
12/04/2023 Cor[ec_J soI|_C|tud sa_ldqs por operaciones Deregh_q de Dlreccmn_ Adm_|n|strat|va Y | 18/04/2023
electrénico | reciprocas i trimestre de 2023 Peticion Financiera
12/04/2023 Cor[eq operaciones reciprocas municipio de Deregh_q de Direccion Adm_lnlstratlva Y| 18/04/2023
electrénico | Fusagasuga i trimestre 2023 Peticion Financiera
Correo solicitud de certificado de Tramites Direccion Administrativa y
13/04/2023 electronico Lergeennct:)nes - nex computer sas contractuales Financiera 17/04/2023
Correo solicitud de certificado de ingresos y Tramites Direccion Administrativa y
14/04/2023 electrénico | retenciones 2022 contractuales Financiera 17/04/2023
circularizacién informacion saldos
preliminares operaciones reciprocas
i trimestre 2023 a conciliar con el
Correo gobierno departamental del Tolima Derecho de Direccion Administrativa y
18/04/2023 electrénico | cédigo 117373000 solicitud Peticién Financiera 18/04/2023
informacién saldos cuentas
reciprocas con corte a marzo 31 de
2023 i trimestre
urgente solicitud de certificado de J— . L - .
18/04/2023 el;‘:{gi?co retenciones afio 2022 - nex co;';”gt'hfles Pireccion r']“;n'g'gg”a“"a Y| 18/04/2023
computer sas
solicitud acto administrativo . . - .
24/04/2023 Corr'e(_) conformacién comisién de personal Deregh_q de Direccion Adm_|n|strat|va Y| 27/04/2023
electronico (vigente) Peticion Financiera
Correo peticién de informacion licitacion Derecho de Direccion Administrativa y
24/04/2023 electronico | publica 001 de 2023. Peticién Financiera 25/04/2023
Correo peticién de informacion licitacion Derecho de Direccion Administrativa y
25/04/2023 electronico | publica 001 de 2023. Peticién Financiera 8/05/2023
operaciones reciprocas . L - .
26/04/2023 | O™ | jenartamento de Boyacé a marzo Derechode | Direccion Administrativay | ,g/64/5093
electronico 2023 Peticion Financiera
26/04/2023 Cor(eq soI|C|tu_d de certificado de ingresos y Tramites Dlreccmq Adm‘|n|strat|va Y| 28/04/2023
electronico | retenciones 2022 contractuales Financiera
Correo expedicion de certificado de Tramites Direccion Administrativa y
3/05/2023 electrénico | ingresos y retenciones contractuales Financiera 8/05/2023
0/05/2023 Cor(eq soI|C|tu_d certificada de ingresos y Tramites Dlreccmq Adm‘|n|strat|va Y | 11/05/2023
electronico | retenciones 2022 contractuales Financiera
- . i Direccion de Planificacién,
11/05/2023 |  Correo | solicitud de informacion- Derecho de Gestion y Ejecucion de |  2/06/2023
electrénico | departamento de Boyaca Peticion P
royectos
12/05/2023 Corr,e(_) SoI!C|tud certificada reteiva marzo - Tramites Dlrecmon_ Adm_lnlstratlva Y | 16/05/2023
electrénico | abril 2023 contractuales Financiera
16/05/2023 | SO0 | spicitud certificacion laboral. Tramites Direccion Administrativay | 54065053
electrénico contractuales Financiera
Correo e Tramites Direccion Administrativa y
18/05/2023 electrénico Certificacion Contrato contractuales Financiera 24/05/2023
Correo . . L Derecho de Direccion Administrativa y
19/05/2023 electrénico solicitud de informacion Peticion Financiera 30/05/2023
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Correo Derecho de Direccion de Planificacion,
19/05/2023 o gueja/reclamo S Gestion y Ejecucion de 23/05/2023
electrénico Peticién
Proyectos
Correo Derecho de Direccion de Planificacion,
24/05/2023 o solicitud fundacién grupo social o Gestion y Ejecucion de 5/06/2023
electrénico Peticién
Proyectos
25/05/2023 Cor[ec_J solicitud de certificacion cto-018- Tramites Dlreccmn' Adm_lnlstratlva y 1/06/2023
electrénico | 2023 contractuales Financiera
29/05/2023 Cor[eq solicitud certificados contractuales Tramites Dlreccmn_ Admllnlstranva y 1/06/2023
electrénico contractuales Financiera
{r?gljjrimlri]rﬁgtrlotop(é;lp:ss;&tj% de la Derecho de Direccién de Planificacion,
30/05/2023 Oficio nplimi . L Gestién y Ejecucion de 2/06/2023
contribucién parafiscal cuota de Peticién
P Proyectos
fomento hortofruticola
31/05/2023 | O | oynedicion de certificados ica 2021 Tramites Direccion Administrativay | g/06/5093
electrénico contractuales Financiera
Correo acta de cierre contrato - rape regién Tramites Direccién Administrativa y
31/05/2023 electrénico | central ct 103 de 2022 contractuales Financiera 5/06/2023
31/05/2023 Cor(eq solicitud certificacion contrato no. Tramites Dlreccmn. Adm‘mlstranva y 1/06/2023
electronico | 026 de 2023 contractuales Financiera
Correo - o Tramites Direccién Administrativa y
2/06/2023 electronico solicitud certificado contractual contractuales Financiera 8/06/2023
5/06/2023 Cor(e(_) soll_C|tud de certificado de retencion Tramites Dlreccmn' Adm_lnlstratlva y 0/06/2023
electronico | de ica contractuales Financiera
6/06/2023 Cor(e(_) solicitud de comunicacion con area Dereghq de Dlreccmn_ Admllnlstratlva Y | 20/06/2023
electrénico | de tecnologia Peticién Financiera
7/06/2023 Cor(eq sollc_ltud de certificacion laboral con Tramites Dlreccmn. Admllmstrauva Y | 13/06/2023
electronico | funciones contractuales Financiera
Correo certificado: notificacion de radicado Derecho de Direccién Administrativa y
9/06/2023 electronico | no. 22023142600019864 Peticion Financiera 21/06/2023
Correo . e Tramites Direccion Administrativa y
14/06/2023 electronico solicitud certificacion contractual contractuales Financiera 16/06/2023
derecho de peticion sobre el
cumplimiento del area de reserva
Correo consagrada en el art. 15 de la ley Derecho de Gestion Documental y
15/06/2023 electronico | 1369 de 2009 y consulta formal Peticion Servicio al Ciudadano 21/06/2023
sobre utilizacion de servicios
postales
solicitud de informacién acerca de
Correo las empresas del departamento del Derecho de Direccion de Planificacion,
15/06/2023 i meta que se postularon y/o fueron L Gestién y Ejecucion de 23/06/2023
electronico : Peticion
seleccionadas para el adventurenext Proyectos
latinamerica 2023
21/06/2023 Cor(eq SO|IC‘Itud certificado laboral con Tramites Dweccmn. Adm.|n|strat|va Y | 27/06/2023
electronico | funciones contractuales Financiera
Correo solicitud certificacion contratos cto Tramites Direccion Administrativa y
21J06/2023 electrénico | 091 de 2022; cd-psp-02-2023 contractuales Financiera 26/06/2023
Correo Derecho de Direccién de Planificacion,
29/06/2023 electronico informacién Peticion Gestion y Ejecucion de 10/07/2023
Proyectos
20/06/2023 Corr,ec_) sollc_ltud cgrtlflgamon laboral con Tramites Dlrecmon_ Adm_lnlstratlva y 5/07/2023
electrénico | funciones individual por contrato contractuales Financiera
derecho de peticién 110797 regién . L - .
Correo . . L Derecho de Direccion Administrativa y
29/06/2023 electronico admln_lstratlva y de_ planeamon Peticion Financiera 5/07/2023
especial - rape region central

Fuente: Direccion Administrativa y Financiera - Proceso de Atencién al Ciudadano Julio 2023
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Centro

ANALISIS

Para el medio de presentacion se tuvo en cuenta la totalidad de las comunicaciones presentadas a la
entidad antes del proceso de depuracién, por el contrario, seglin el area de trabajo y tipo de
manifestacion, solo se tuvieron en cuenta aquellas que realmente fueron asignadas a una dependencia
a través de SIDCAR y que por lo tanto requirieron de una respuesta dentro de los términos de ley

MEDIO DE PRESENTACION

MEDIO DE PRESENTACION

W ATENCION PRESENCIAL
M VIA TELEFONICA

CORREO ELECTRONICO

VENTANILLA UNICA

El 79% (1.138) de los requerimientos ingresaron por el correo electrénico institucional y el 18% (255)

por atencidn presencial.

Luego de la depuracidn realizada por el funcionario del drea de atencién al ciudadano se encuentra la

siguiente segregacion:

SEGUN AREA DE TRABAJO

AREA DE TRABAJO ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | TOTAL
Gerencia 0 0 2 0 0 0 2
Direccion Administrativa y Financiera 39 15 11 11 11 11 98
Direccion. de Planificacidn, gestion y Ejecucion 1 3 5 0 4 2 15
Oficina Asesora de Planeacidn 1 0 0 0 0 0 1
Total PQRSD m 18 18 | 11| 15 13 | 116
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AREA DE TRABAIJO

H Gerencia

H Direccion
Administrativa y
Financiera
Direccion de
Planificacidn, Gestion y
Ejecucion de Proyectos

B Oficina Asesora de
Planeacion Institucional

El 84 % de la PQRSD correspondieron a la Direccion Administrativa y financiera, el 13 % a la direccién
de Planificacion, gestion y ejecucion de proyectos y el 2% a la Gerencia y 1% a la oficina asesora de
planeacion.

TIPO DE MANIFESTACION

TIPO DE MANIFESTACION

B TRAMITES
CONTRACTUALES

m DERECHO DE
PETICION

El 61% de las solicitudes corresponden a tramites contractuales, principalmente a la solicitud de
certificados tributarios, solicitud de certificados laborales, certificados de retenciones, certificacion de
experiencia laboral.
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El 39 % corresponden a derechos de peticidn sobre diversos temas como licitaciones publicas,
operaciones reciprocas con algunos asociados y solicitud de informacion -

OBSERVACIONES

Requerimientos sin tramitar

A corte de 30 de junio de 2023, no se evidenciaron comunicaciones sin respuesta, el promedio del
tiempo de respuesta fue de 7 dias, lo cual estaria dentro de los tiempos reglamentarios.

Requerimientos fuera de términos

Sin embargo, a lo anterior, llama la atenciéon 10 comunicaciones que pasaron los términos para dar
respuesta, lo que se manifiesta en un riesgo para la entidad.

Fecha de Canal de .., Modalidad de . Fecha de Respuesta [EbENGIE]
) W Asunto de la Peticion gy Dependencia responsable .. .
ingreso recepcion peticion al peticionario respuesta
INFORMACION SALDOS . » - .
23/01/2023 el;‘:;;‘i’co OPERACIONES RECIPROCAS IV Di;i?(:g:e D'recc'(’:i ::r::i'gr'ztrat'va y 8/02/2023
TRIMESTRE 2022 16
Correo Re: oficio solicitud liquidacion Derecho de OAPI - Oficina Asesora de
1/202 L. . L. ) . 16/02/202
30/01/2023 electrénico | RAPE, para enviar Peticion Planeacidn Institucional 6/02/2023 17
Direccién de Planificacion,
06/02/2023 | COTre0 | Consulta sobre programa Derechode | " tign y Ejecucion de 23/02/2023
electrdnico | ‘Guardaparamos Voluntarios Peticion
Proyectos 17
22/02/2023 | T | sqlicitud de certificacion Tramites | Direccion Administrativa y 13/03/2023
electrénico contractuales Financiera 19
Correo Derecho de Direccién de Planificacion,
21/03/2023 , . Consulta . Gestion y Ejecucion de 20/04/2023
electrénico Peticion
Proyectos 30
Correo Derecho de Direccién de Planificacion,
23/03/2023 .. solicitud Fundacion ICAL - Gestion y Ejecucion de 20/04/2023
electrénico Peticion
Proyectos 28
Solicitud de informacién
secundaria a otras entidades
(Decreto Unico Reglamentario
Correo del sector Ambiente y Derecho de Direccién de Planificacion,
28/03/2023 electrénico Desarrollo Sostenible 1076 del Peticion Gestion y Ejecucion de 18/04/2023
2015- Articulo 2.2.2.1.5.4) en el Proyectos
marco de la formulacién del
Plan de Manejo del DRMI
Bosques Secos del Chicamocha 21
30/03/2023 | ©°° | certificacién Derecho de Gerencia 24/04/2023
electrénico Peticion 25
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Correo Tramites Direccién de Planificacion,
31/03/2023 . RV: Solicitud DE CERTIFICACION Gestién y Ejecucidn de 20/04/2023
electrénico contractuales
Proyectos 20
. L, Direccién de Planificacion,
11/05/2023 | Correo | Solicitud de Informacion- Derechode | ™ tién y Ejecucion de 2/06/2023
electrénico | Departamento de Boyaca Peticion
Proyectos 22

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1. El principal medio de recepcién de PQRSD es el correo electrénico institucional.

2. Se presentaron extemporaneidad en las respuestas a algunos requerimientos, a pesar de las
alertas dadas por el sistema de informacidn

3. El tiempo de respuesta promedio del periodo fue 7 dias, teniendo en cuenta la respuesta
oportuna.

4. Desde la Direccion Administrativa y Financiera- Proceso de Atencién al Ciudadano, se dieron
orientaciones, alertas y seguimientos constantes a los funcionarios y contratistas de la entidad,
con el propdsito de llevar el respectivo control y trazabilidad de las comunicaciones tanto
radicadas por SIDCAR.

Recomendaciones

1. Se reitera el cumplimiento de los tiempos de respuesta de acuerdo con la normatividad y con el
tipo de peticion, de acuerdo con lo socializado en la circular emanada de la direccién
administrativa y financiera

Agradeciendo la atencion,

)@c A%Erﬁ:ﬂk

MONICA ADRIANA RODRIGUEZ ALVARADO
Asesora de Control Interno
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