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PRESENTACION

La Alcaldia Distrital de Riohacha, a traves de la Oficina de Control Interno, presenta el
Informe de Seguimiento de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias PQRS,
Recibidas y atendidas por los diferentes canales de atencién como "Sistema de Gestion
Documental Orfeo, Pagina Web de la Entidad, durante el periodo comprendido de Junio 01
al 31 de Diciembre de la Vigencia 2019.

Este informe de cumplimiento a lo estipulado en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, por
la cual se dicta normas orientadas a fortalecer, los mecanismos de prevencién, investigacién
y sancién de Actos de Corrupcion y la efectividad de control de la gestién Pablica, asi como
también lo consagrado en la Ley 1712 de 2014 “por medic de la cual se crea la Ley de
Transparencia y Acceso a la informacién Publica y se dictan otras disposiciones.

Este informe se realiza de acuerdo con el nimero total de PQRS, presentadas ante la
Entidad durante el Segundo Semestre de la vigencia 2019, por los diferentes canales de
atencion.

OBJETIVO

Cumplir a cabalidad con lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011,” sefiala las
oficinas de Control interno deberan vigilar la atencion de las PQRS, de acuerdo con las
normas legales vigentes rendira a la Administracién un Informe Semestral el cual debe ser
publicado en la pagina Web de la Entidad.

Realizar seguimiento y evaluacion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, con el
fin de determinar el cumplimiento en las oportunidades de Respuesta, con la finalidad de
efectuar las recomendaciones que con llevan al mejoramiento continuo en la Entidad.

NORMATIVIDAD

1. Constitucion Politica de Colombia, Articulo 23 “Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y
obtener pronta solucién. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones
privadas para garantizar los derechos fundamentales”.

2. Ley 87 de 1993 “Por la cual se establece normas para el gjercicio del Control Interno en
las Entidades y Organismo del Estado y se dictan otras disposiciones, articulo 12 Evaluar y
verificar 1a aplicacion de los mecanismos de participacion ciudadana, que, en el desarrollo
del mandato constituciona! y legal, disefie la Entidad correspondiente Informe PQRS Oficina
Asesora de Control Interno de Gestidn”.

3. Decreto No. 1122 de 1999 “Por la cual se dictan normas para suprimir tramites, facilitar
la actividad de los ciudadanos, contribuir a la eficiencia y eficacia de la Administracion
Plblica y fortalecer el principio de [a Buena fe, Articulo 31 Sistema de quejas y
reclamaciones. Todas las Entidades dispondran de una Oficina ¢ mecanismo con el
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exclusive proposito de recibir todo tipo de quejas, reclamaciones, recomendaciones y
peticiones en general, tramitarlas y asegurarse de su oportuna respuesta.

4. Ley 1474 de 2011, Articulo 76. “Establece que las Oficinas de Control Interno deberan
vigilar que la atencidn se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la
Administracion de la Entidad un informe semestral sobre el particular”.

5. Decreto No. 019 de 2012 "Por la cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion
Publica”.

6. Decreto No. 648 de 2017 “Por la cual se modifica y adiciona el Decreto N. 1083 de 2015,
Reglamentario Unico del Sector de la Funcién Publica articulo 16 que introdujo el articulo
2.2.21.4.9.

Este informe contiene por un lado el Analisis de las PQRS por Canal de ‘Atencion, por Tipo
de Solicitudes, por volumen de las PQRS por Dependencias, por la Capacidad de
Respuesta y finalmente las recomendaciones que presenta la Oficina de Control Interno en
cumplimiento de su rol de seguimiento, asesoria y acompafiamiento como io establece el
articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

Dentro de los criterios que se tuvieron en cuenta para este analisis fueron la identificacién
de PQRS conforme al Canal de atencion, Volumen por Dependencias, Capacidad de
Respuesta de los responsables

s Anélisis de las PQRS por canal de Atencidn.

Durante el primer semestre de junio - diciembre de 2019 se recibieron en total 170 PQRS
asi:

< El 99% de las PQRS fueron recepcionadas por Ventanilla Unica de la Alcaldia
Distrital.

s El 1. % fueron decepcionadas a través de la pagina web de la Entidad.
Como resultado del seguimiento se concluye que en comparacién con el primer semestre
de la vigencia 2019 se denota una disminucién en el nimero de PQRS recibidas en el
segundo semestre del afio 2019. '

“» Analisis del Tipo de Solicitudes Recibidas.

Del total de 170 PQRS Recibidas la mayor cantidad se concentran en los criterios de
peticiones representadas 95%, Sugerencias 5%, Quejas y Reclamos no se obtuvo.

Se puede observar que el porcentaje de recepcion de PQRS es bajo.

A continuacion de manera grafica lo expuesto anteriormente:
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Cuadro No. 1 Tipo de Solicitudes PQRS Recibidas durante el Primer Semestre

Tipo de Solicitud Cantidad

%
Peticiones 165 95%
Quejas (/] 0%
Reclamos [ . 0%
Sugerencias 5 5%

Gréfica No. 1 Distribucién Porcentual de las PQRS por Tipo de Solicitudes.
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% Andélisis de Volumen de las PQRS por Dependencia

Analizada la informacion, se pudo evidenciar que el 21% de las PQRS, fueron asignadas
para su tramite correspondiente a la Oficina Juridica, seguidamente el grado de volumen a
la Secretaria de Planeacion con un 16% y la Secretaria de Gobierno un 12%.

Se detalla a continuacién el volumen de todas las PQRS recibidas por dependencias en el
respectivo cuadro No. 2 Detalle de las PQRS recibidas por dependencias en el respectivo

cuadro No.2 Detalle de las PQRS por Dependencias.

Cuadro No. 2 PQRS por Dependencia.

Tabla No.2 PQRS Recibidas por
dependencias
No. Dependencias Cantidad %
1. |Indigena 5 3%
2. |Afrodescendiente 3 2%
3. |Ambiente 4 2%
4. {CDTA 11 6%
5. |Contabilidad 1 1%
6. | Contratacion 11 6%
7. |Despacho 2%
9. {Educacion 1 1%
10. | General 3 2%
11. | Gestion del Riesgo. 3 2%
12. | Gobierno 21 12%
13. |Hacienda 8 5%
15. | Juridica 35 21%
16. [Obras 5 3%
17. | Planeacién 28 16%
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18. | Servicios Publicos 3 2%
20. | Talento Humano 13 8%
21. | Tesoreria 4 2%
23. | Pagina web 8 5%
24. | Total 170 100%
Grafica No. 2 PQRS Recibida por Dependencia.
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% Andalisis de la Capacidad de Respuesta de las PQRS por Dependencia.

Segun el analisis de este informe se puede evidenciar que el 95% de la PQRS recibidas en
la Entidad hasta la fecha de corte, aiin no han sido atendidas; se observa incumplimiento
en la atencion, sin embargo, el 4% fueron atendidas oportunamente, y 1% se le dio

respuesta fuera del término establecido.

A continuacién, se muestran: El Cuadro No. 3 Oportunidades de respuesta a las PQRS y la

grafica correspondiente lo expuesto anteriormente.

Tabla No.3 Cuadro

i 9,
Respuesta Oportuna Cantidad %
Respuesta Oportuna 7 4%
Respuesta
Extemporaneas 1 1%
Respuesta en Tramites 162 95%
Total 170 100%
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Grdfica No. 3 Respuesta Oportuna de PQRS.
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< Anaélisis de Capacidad de Respuesta Oportuna PQRS por Dependencia.

Una vez analizada la informacion se pudo evidenciar de las PQRS atendidas
oportunamente, con mayor capacidad de respuesta oportuna es la Oficina Juridica con un
71%, luego le siguen la Direccion de Afrodescendiente y Direccién de Contratacion, ambas

con un 14%, de atencion.

Tabla No. 4 PQRS Atendidas Oportunamente.

Tabla No.4 PQRS Atendida Oportunamente.

No. Dependencias Cantidad %

1. Indigena 0 0%
2. Afrodescendiente 1 14%
3 Ambiente 0 0%
4. CDTA 0 0%
5. Contabilidad 0 0%
6 Contratacién 1 14%
7 Despacho 0 0%
9. Educacién 0 0%
10. | General 0 0%
11. | Gestidon del Riesgo 0 0%
12. | Gobierno 0 0%
13. |Hacienda 0 0%
15. [Juridica 5 71%
16. |Obras 0 0%
17. | Planeacién 0 0%
18. | Servicios Publicos 0 0%
20. |Talento Humano 0 0%
21. | Tesoreria 0 0%
23. | Pagina Web 0 0%
24, |Total 7] 100%
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Grafica No. 4 PQRS Atendidas Oportunamente.
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% Anaélisis de PQRS En Tramites por Dependencias.

Una vez analizada la tabla de PQRS en tramites por dependencia, se registrd preocupacion
por el incumplimiento de atencién a las PQRS recibidas en la Entidad durante el segundo
semestre de la vigencia 2019, donde fueron recepcionadas 170 solicitudes, de ias cuales, se
encuentran en tramites 162; atendidas oportunamente 7 y extemporanea 1; lo que indica que
sélo el 0.95% de las PQRS se encuentran tramitadas.

(Tabla No. 5).
Tabla No.5 PQRS En Tramites

No Dependencias Cantidad %
1. |Indigena 5 3%
2. | Afrcdescendiente 3 2%
3. | Ambiente 4 2%
4. |CDTA 11 7%
5. | Contabilidad 1 1%
6. | Contratacion 11 7%
7. | Despacho 3 2%
9. | Educacién 1 1%
10. | General 3 2%
11. | Gestion del Riesgo 3 2%
12. | Gobierno 21 13%
13. | Hacienda 8 5%
15. | juridica 35 22%
16. | Obras 5 3%
17. | Planeacién 28 17%
18, j Servicios Piiblicos 3 2%
20. [ Talento Humano 13 8%
21. | Tesoreria 4 2%
23, | Pagina Web 8 5%
24, | Total 162 100%
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Finalmente, el Cuadro No.6 Resumen el comportamiento de oportunidad de Respuesta a las PQRS de cada

una durante el periodo reportado.

Tabla No.5 PQRS En Tabla No.2 PQRS Extempordneas Tabla No.4 PQRS Atendida Oportunamente.
No. Dependencias Cantidad | % No. Dependencias Cantidad %
No Dependencias Cantidad % 1. | Indigena 0 0% 1. | Indigena 0%
1. | indigena 5 3% 2. | Afrodescendiente 1| 100% 2. | Afrodescendiente 1 14%
2. | Afredescendlente 2 1% .
3. [ Ambiente 0| 0% 3. | Ambiente 0 0%
3. | Amblente 4 2% )
4. | CDTA 4] 0% 4. | COTA 0 0%
4. | cOTA 11 7%
5, | Contabilidad 0 0% 5. I Contabilidad 0 0%
5. | Contabilldad 1 1%
6. | Contratacidn 0 0% 6. | Contratacién 1 14%
6. | Contrataclén 9 6%
7. | Despacho 0 7. | Despacho 0 0%
7. D h 3 2%
S 3. | Educacién ol o% 9. | Educacién o| o%
9. £d id 1 1% -
e 10. | General 0 0% 10. | General 0 0%
10. | General 3 2% . . X
11. | Gestién del Riesgo 0| 0% 11. | Gestién de! Riesgo 0 0%
11. | Gestién del Rlesg 3 2%
Sion o Ao 12. | Gobierno 0 0% 12. | Gaobierno 1] 0%
12. | Gobi 21 13%
SR 13. | Hacienda [+] 0% 13. | Hacienda 0 0%
13. { Haclend 8 5%
e 15. | juridica ol o% 15. | juridica 5| 71%
15. Idi 30 19%
Jurdca 16. | Obras 0 0% 16. | Obras ] 0%
16. { Obras 5 3% 17. | Planeacién 0| o% 17. | Planeacién 0 0%
17. | Maneacite 2 1% 18. | Servicios Publicos 0 0% 18. | Servicios Pdblicos 0 0%
18. | Servicios Plblicos 3 2% .
20. | Talento Humano 0 0% 20. | Talento Humano 0 0%
20. | Talento Humano 13 8% 3
21. | tesoreria 0 0% 21. | tesoreria Q0 0%
21. ] tesareria 4 2% i
23. | Pdgina Web 0f 0% 23. | Pagina Web 0 0%
23, | Pigina Web 8 5%
24. | Total 1| 100% 24. | Total 71 100%
24, | Total 162 | 100%

CUADRO No.5 RESUMEN DEL COMPORTAMIENTO DE OPRTUNIDAD DE RESPUESTA DE LAS PQRS
CONSOLIDADO.

RECOMENDACIONES:

Con el fin de mejorar fa atencién a las PQRS Recibidas en el Entidad, interpuesta por la

Ciudadania,

la Oficina de Control

interno de Gestion,

realiza

las siguientes

recomendaciones para que sean tenidas en cuenta por los responsables de cada una de
las Dependencias involucradas:

1. Monitorear permanentemente el Sistema de Gestion Documental Orfeo, Correo

N

Institucional, Pagina Web, con el fin de identificar si existen PQRS y resolver de
manera inmediata.

Fortalecer a los funcionarios en los temas relacionados con PQRS,

Tramitar de fondo las Respuesta a las PQRS interpuesta por los ciudadanos,
teniendo en cuenta los criterios en la Atencién.

4. Ajustar el Mapa de procesos de la Entidad, para definir los procedimientos de
cada una de las areas involucradas en la atencién PQRS.
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Mejorar la parametrizacién del Sistema de Correspondencia en cuanto a reporte
de cumplimiento de los tiempos de tramites de las PQRS, segln los asignados
para cada de las solicitudes.

Instalar el buzén de PQRS, para que la Ciudadania puede depositar sus
comentarios. \ '

Establecer una line a telefénica Unica para PQRS.

Recordarles a los servidores Publicos de la Entidad, la importancia de la atencion
oportuna al ciudadano, Como la razén de ser de la Administracion Ptblica.
implementar la encuesta de satisfaccién al usuario con la entrega o envio de las
Respuesta a sus solicitudes.

LUI RDO TORRES DIAZ
efelJfidipa de Control Intemo.
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