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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y PETICIONES
OFICINA DE CONTROL INTERNO - ALCALDIA DISTRITAL DE RIOHACHA
PRIMER SEMESTRE 2018

OBJETIVO: Cumplir con lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 de Julio 12 de 2011. "La
Oficina dg Control Intgmo debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular’.

CONTROIL DE LEGALIDAD: La evaluacion se efectia en atencién a la norma, para el periodo
comprendido entre el 1° de julio de 2016 a 31 de diciembre de 2016, dando cumplimiento a:

> Ley 1474 del 2011, Articulo 76.

» Ley 1437 de 2011, Titulo 2.
> Circular externa No. 001 de 2011, expedida por el Consejo Asesor del gobierno nacional en

materia de control interno de las entidades del orden nacional y temitorial.

ALCANCE: |dentificar tiempos de respuesta en los requerimientos realizados a la Administracion
Distrital, en lo relacionado a Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias para determinar si se esta
cumpliendo con lo establecido en la norma. La Administracion Distrital ha establecido canales de
atencion, a disposicion de la ciudadania para el acceso a tramites, servicios e informacion y

recepcion de las PQRS:
> Ventanilla dnica: se cuenta con un programa de gestion documental ORFEQ, en el cual se
hace seguimiento y control de la comrespondencia tanto intema como externa, llevandose un
radicado para el manejo y control de estos.

% Correo institucional: contactenos@riohacha-laguajira.qov.co

> Pagina web institucional: www.richacha-laguajira.gov.co, recibidas a través del canal
Atencion a la Ciudadania — Peticiones Quejas y Reclamos.

Los que se reciben por correo institucional o pagina web, se responden por correo 0 en medio fisico

segun sea el caso.
Cabe mencionar que la Secretaria de Educacion cuenta con su propio sistema de captura y gestion
de la comespondencia denominado SAC, y efectian los reportes pertinentes al Ministerio de

Educacion Nacional de las PQRS recepcionadas y radicadas en la entidad.

El control de las PQRS de la Alcaldia Distrital de Riohacha esté a cargo de la oficina Asesora
Juridica, el cual cuenta con un cuadro Excel, donde se hace la trazabilidad, seguimiento y control de
las diferentes solicitudes recibidas, iniciando desde su fecha de recepcion hasta la fecha de
respuesta. La gestion de la Oficina de Control Intemo, junto a la valiosa labor adelantada por la
Oficina Asesora Juridica pretende ademas consolidar una cultura de atencion al Ciudadano en
nuestra entidad, buscando mejorar la satisfaccion de estos respecto al portafolio de servicios que

ofrece.

La oficina de Control Intemo dando cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 del arjo 2011,
presenta el informe semestral de las actividades y procesos realizados por las d|fereptes
dependencias con respecto a las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes durante el primer

semestre del afio 2018.

En el contenido del presente documento se relaciona informacion consolidada de las actividades
realizadas por las diferentes dependencias.
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Cuadro No 1. PQRS recibidas en las secretarias y direcciones de la Alcaldia Distrital, vigencia

primer semestre 2018.
CUADRO No. DETALLES DE LAS PQRS RECIBIDAS
DEPENDENCIA CANTIDAD %
Direccién de Asuntos Indigenas 2 0,01
Direccién de Rentas 7 0,02
Direccion de Contratacion 1 0,03
Direccion Financiera 1 0,00
Secretarla General 3 0,01
Secretaria de Gobierno 18 0,05
Secretaria de Hacienda 32 0,09
Oficina Juridica 172 0,50
Secretaria de Infraestructuras il 0,03
Secretaria de Planeacién 37 0,11
Oficina de Presupuesto 1 0,00
Secretaria de Educacién 6 0,02
Secretaria de Salud 1 0,00
Direccion de Talento Humano 13 0,04
Oficina de Tesoreria 2 0,01
Direccién de Turismo 1 0,00
Undeportes 1 0,00
Direccién de Medio Ambiente 1 0,00
( Pagina Web 26 0,08
[TOTAL 346 100%

Durante el Periodo Enero - Junio de 2018 se recibieron en total 346 PQRS, de las cuales 26

correspondian a las recepcionadas via web y el resto por los canales presenciales.
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Grafica No 1. Puede observarse la distribucion grafica de las PQRS recibidas por secretarias
y direcciones de la Alcaldia Distrital.
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Una vez analiza la informacion, se pudo evidenciar que el 50% de las PQRS recepcionadas fueron
asignadas para su tramite correspondiente a la Oficina Asesora Juridica, sequidamente en grado de
volumen se destaca a la Secretaria de Planeacion con un 11 % y la Secretaria de Hacienda 9%.
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Cuadro No 2. Tipo de solicitudes PQRS recibidas de enero - junio de la vigencia 2018.

CUADRO No. DETALLES DE PQRS
CANTIDAD %
PETICIONES 333 0,96
QUEJAS 4 0,012
SUGERENCIAS 8 0,017
RECLAMOS 3 0,009
TOTAL 346 100%

Gréfica No 2. Puede observarse la distribucién grafica de las PQRS recibidas por secretarias
y direcclones de la Alcaldia Distrital.
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Adicionalmente en el cuadro 2, puede observarse que el tipo de solicitud mas concurrente fue el
Derecho de peticién.

Cuadro No 3. Oportunidad de la respuesta a las PQRS.

[ cUADRO No. DETALLES DE OPORTUNIDADES DE
RESPUESTAS PQRS
DEPENDENCIA CANTIDAD | %

ATENCION OPORTUNA 167| 048
RESPUESTA

EXTEMPORANEAS 51| 045
EN TRAMITES 128] 037
TOTAL 346 | 100%

Grafica No 3. Distribucién Porcentual de las PQRS conforme a la Oportunidad de Respuesta.
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De acuerdo a lo anterior se evidencia un comportamiento para el primer semeslre de respuesta
oportuna de las PQRS de 0.48 %, se puede decir que el destinalario recibi6 la respuesta dentro del
término legalmente definido. Por otro lado, por limitaciones en la consecucion de la informacion con
las dependencias responsables de suministrarlas, fuera del término legal vigente se le dio respuesta
del 0,15%, y se encuentran en tramite de contestacion por las areas correspondientes el 0,37%,

algunas aun estan en el témmino legal establecido para ello,

Cabe resaltar que las PQRS que llegan remitidas a nombre del Sefior Alcalde seran tramitadas
directamente por la Oficina Asesora Juridica, por eso el alto volumen de PQRS asignadas a esta, de
igual manera para efectuar la corespondiente respuesta, son las sectoriales en el marco de sus
competencias las que deben suministrar la informacion y/o documentacion necesaria conforme a las

peticiones de los ciudadanos.

CONCLUSIONES

Es importante unificar las quejas mas reiterativas en cuanto a su naturaleza y evaluar su impacto
para la Alcaldia, lo cual servira como mecanismo de control que permita identificar acciones de

oportunidades y mejoras.
RECOMENDACIONES

De acuerdo a la Ley 1474 de 2011, Art. No. 76, “Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos, en
toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el

cumplimiento de la misién de la entidad”. Por lo anterior se recomienda:

» Resocializar a todos los funcionarios el marco juridico y procedimental relacionado a las
Peticiones, Quejas y Reclamos para empoderar su estricto cumplimiento.

> Adoptar como un instrumento permanente de registro el Formato de seguimiento de las
PQRS.

~ Aplicar lo sefialado por la Ley 1755 de 2015 respecto a los términos y las condiciones para
resolver las distintas modalidades de peticiones, so pena de sancion disciplinaria.

TORRES DIAZ
i¢ing/dg Control Interno

Proyerto. A Redondo-Profesional CLA~
Reviso y aprobd L. Torres-Jefe C.IF/-
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