REPUBLICA DE COLOMBIA FECHA: 06/03/2017

i DEPARTAMENTO DEL GUAINIA
L Q\W S ALCALDIA MUNICIPAL DE INIRIDA | CODIGO:
1 kit lnlmna EV.002.03.Pr.001.Fo.002
"‘. &‘T”“—\
ey T INFORME SEMESTRAL SEGUIMIENTO |\ craion: 10
PQRS
OCl-059 -2019

COMUNICACION INTERNA

FECHA: Julio 09 de 2019
DE: OFICINA DE CONTROL INTERNO
PARA: DR. CAMILO ANDRES PUENTES GARZON

Alcalde de Inirida

ASUNTO: Informe Seguimiento PQRS

Cordial saludo.

En atencién a la Ley 1474 de 2011, Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. (...)
“La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular’, me permito anexar el Informe de Atencion a Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias (PQRS) correspondiente al primer semestre del afio 2019.

Agradezco su amable atencion y gentil diligencia.

Atentamente,

MARCELA BEJARANO M
Asesora de Control Interno
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INFORME DE ATENCION A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS (PQRS)
ENERO -JUNIO
2019

OBJETIVO

Evidenciar el tramite y atencion a Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) en la
Alcaldia de Inirida, creando un insumo documental para las acciones de mejoramiento continuo,
conforme Ley 1474 de 2011, Articulo 76, y demas normas concernientes.

ALCALCE

El presente informe contiene el andlisis a la atencién a las Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias (PQRS) realizadas a la Alcaldia de Inirida en el periodo de enero a junio de 2019.
Igualmente, el seguimiento realizado a los derechos de peticion remitidos por parte del despacho
del Alcalde a las diferentes Secretarias.

MARCO NORMATIVO

% Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control
de la gestion publica”.

s Ley 962 de 2005 (Ley de Racionalizacion de Tramites), en su articulo 6, inciso 3
determina que “Toda persona podra presentar peticiones, quejas, reclamaciones o
recursos mediante cualquier medio tecnologico o electronico del cual disponga las
Entidades y Organismos de la Administracidn Publica”.

¢+ Ley 1712 de marzo 06 de 2014 (Ley de transparencia) regula el derecho de acceso a la
informacién publica, los procedimientos para el ejercicio y garantia del derecho y las
excepciones a la publicidad de informacion.

¢+ Decreto 2641 de 2012 “Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley 1474
de 2011”.

+¢+ Circular Externa N°.001 de 2011 emitida por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional
en materia de Control Interno.

¢ Resolucion N°.1232 de diciembre 18 de 2014 “Por la cual se adopta el Manual de
Atencion al Ciudadano de la Alcaldia de Inirida”.

++ Resolucion N°.1264 de diciembre 30 de 2014 “Por la cual se adopta la ventanilla Unica

de correspondencia de la Alcaldia de Inirida”
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+»» Decreto 1499 del 11 de septiembre 2017 “Por medio del cual se modifica el Decreto
1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo
relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de

2015"

RECEPCION Y TRAMITE A PQRS

En la dependencia de Ventanilla unica, conforme a Resolucion N°1264 de 2014, se radicaron
3.942 comunicaciones de usuarios externos en el periodo comprendido entre enero y junio de
2019.

De acuerdo con lo anterior, las siguientes comunicaciones clasificadas como PQRS (por el
personal de la Ventanilla Unica) se radicaron desde mes de enero a junio de 2019:

ITEM | FECHA DE ASUNTO TIPO DE ACCION DEPENDENCIA
RADICACION PETICION | QUEJA | RECLAMO | RESPONSABLE
1 RAD 014-02- | solicitud certificado X T. HUMANO
01-2019 laboral
2 RAD 088-08- | solicitud intervencion X GOBIERNO
01-2019 ante el expendio de
drogas
3 RAD 101-09- | solicitud de informacién X RENTAS
01-2019 estatuto tributario
4 RAD 177-11- | solicitud reductores de X TRANSITO
01-2019 velocidad
5 RAD 198-15- | solicitud modificacion X TALENTO
01-2019 certificado laboral HUMANO
6 RAD 348-21- | solicitud de informacién X TRANSITO
01-2019 embargos de vehiculos
7 RAD 377-23- | solicitud instalacion de X GOBIERNO
01-2019 camaras de seguridad
en la via a Guamal
8 RAD 378-23- | solicitud reductores de X TRANSITO
01-2019 velocidad
9 RAD 540-31- | solicitud de informacién X GOBIERNO
01-2019 registro modalidad
barequeo
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10 RAD 554-31- | solicitud de informacién X TRANSITO
01-2019 traspaso de vehiculo
1 RAD 578-04- | solicitud modificacion X TALENTO
02-2019 afiliados bonos HUMANO
pensionales
12 RAD 653-05- | solicitud vinculacién en X PLANEACION
02-2019 la base de datos del
Sisbén
13 RAD 653-05- | queja en contra de un X PLANEACION
02-2019 funcionario
14 RAD 671-07- | solicitud arreglo aguas X PLANEACION
02-2019 negras y energia barrio
la esperanza
15 RAD 678-07- | solicitud copia contrato X GOBIERNO
02-2019 No 011,2018
resguardos indigenas
16 RAD 706-08- | solicitud de base de X PLANEACION
02-2019 datos de los predios
propiedad conexiones
eléctricas
17 RAD 796-13- | solicitud de informacién X PLANEACION
02-2019 adjudicacion de un lote
18 RAD 798-13- | solicitud devolucién X GOBIERNO
02-2019 mineral oro
19 RAD 892-15- | accion preventiva de un X PLANEACION
02-2019 predio
20 RAD 997-20- | solicitud certificado X TALENTO
02-2019 laboral HUMANO
21 RAD 998-20- | solicitud certificado X TALENTO
02-2019 laboral HUMANO
22 RAD 1162- solicitud respuesta X PLANEACION
26-02-2019 compra de combustible
23 RAD 1184- solicitud visita a X PLANEACION
26-02-2019 vivienda
24 RAD 1263- oposicién a X PLANEACION
28-02-2019 adjudicacion de un
predio
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25 RAD 1288- solicitud de informacion X RENTAS
28-02-2019 estatuto tributario
26 RAD 1298- impugnacion eleccion X JURIDICA
01-03-2019 junta de adulto mayor
27 RAD 1320- solicitud de informacion X RENTAS
04-03-2019 tributaria
28 RAD 1330- solicitud de informacion X PLANEACION
04-03-2019 ordenamiento territorial
y esquema de
ordenamiento territorial
29 RAD 1386- solicitud vinculacion X SALUD
05-03-2019 seguridad social
30 RAD 1424- solicitud de informacion X PLANEACION
06-03-2019 tramite correctivo de las
placas de concreto
31 RAD 1472- solicitud verificacion X PLANEACION
07-03-2019 puntaje del Sisbén
32 RAD 1475- solicitud informacién X
07-03-2019 motivos de TRANSITO
problematicas de
matriculas de motos
33 RAD 1476- solicitud respuesta X
07-03-2019 numeracion de TRANSITO
motocarros
34 RAD 1522- solicitud correccién de X
08-03-2019 | datos de una moto THRANSITO
35 RAD 1524- solicitud copias del X PLANEACION
08-03-2019 contrato de obra unidn
temporal estadio
36 RAD 1560- solicitud actualizacion X TRANSITO
11-03-2019 datos de un vehiculo
37 RAD1575-11- | requisitos previos X PLANEACION
03-2019 proceso declaracion de
pertenencia
38 RAD 1987- solicitud exoneracién X HACIENDA
26-03-2019 del pago predial
39 RAD 2038- solicitud de informacion X INSPECCION
27-03-2019 permisos para realizar
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40 RAD 2059- requisitos previos X PLANEACION
28-03-2019 proceso declaracion de
pertenencia
41 RAD 2079 29- | solicitud solucion X TRANSITO
03-2019 numeracién motocarro
42 RAD 2091- solicitud de informacion X TALENTO
29-03-2019 manual de funciones HUMANO
secretaria de transito
43 RAD 2179- solicitud de informacion X PLANEACION
03-04-2019 adjudicacion de un
predio
44 RAD 2283-8- | solicitud de informacién X HACIENDA
04-2019 empresas aéreas
45 RAD 2314- segundo requerimiento X INSPECCION
09-04-2019 bar la oficina
46 RAD 2395- solicitud cancelacion X SALUD
12-04-2019 cartera
47 RAD 2521- solicitud de informacion X INSPECCION
22-04-2019 decreto No 50
48 RAD 2552- solicitud devolucion de X GOBIERNO
23-04-2019 mineral oro
49 RAD 2567- solicitud de informacion X EDUCACION
25-04-2019 campeonato districarme
50 RAD 2631- solicitud de X PLANEACION
26-04-2019 adjudicacion de un
predio
51 RAD 2653- solicitud certificado X T. HUMANO
29-04-2019 laboral
52 RAD 2698 - solicitud visita del X PLANEACION
30-04-2019 Sisbén
53 RAD 2800- solicitud eliminacion X TRANSITO
06-05-2019 sancion de transito
54 RAD 2803- solicitud certificado X T. HUMANO
06-05-2019 laboral
55 RAD 2839- solicitud audiencia de X COMISARIA
06-05-2019 conciliacion
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56 RAD 2900- solicitud pago subsidio X GOBIERNO
08-05-2019 adulto mayor
57 RAD 3236- solicitud visita del X PLANEACION
21-05-2019 Sisbén
58 RAD 3368- solicitud de informacién X GOBIERNO
28-05-2019 decreto mesa de
participacion LGBTI
59 RAD 3526- solicitud pago de cuenta X HACIENDA
05-06-2019
60 RAD 3536- solicitud certificado X T. HUMANO
06-06-2019 laboral
61 RAD 3549- solicitud pago de X GOBIERNO
06-06-2019 subsidio
62 RAD 3556- solicitud de informacién X PLANEACION
07-06-2019 pavimentacion calle 19
63 RAD 3558- solicitud registro X GOBIERNO
07-06-2019 comunidad pifal
64 RAD 3583- solicitud de informacién X PLANEACION
10-06-2019 predios baldios
65 RAD 3631- solicitud copias de X PLANEACION
12-06-2019 documentos de un
predio
66 RAD 3722- solicitud de informacién X PLANEACION
17-06-2019 de adjudicacion de un
predio
67 RAD 3750- solicitud de informacién X GOBIERNO
18-06-2019 protocolo atencién a
victimas
68 RAD 3926- solicitud de informacién X RENTAS
28-06-2019 impuesto industria y
comercio
TOTAL 68 1 0

*Informacién brindada por la Ventanilla Unica de la Alcaldia de Inirida

Segun informacion brindada por la Oficina Juridica y de Contratacion, se encuentran los
siguientes procesos relacionados con acciones contra el Municipio de Inirida en el primer
semestre del afio 2019, motivados por el tramite indebido de PQRS:
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NOMBRE DEL RESPUESTA
SUETe ASUNTO TIPO DE ACCION
SUBSIDIO ADULTO , o, RIVEROS
JAIME RODRIGUEZ MAYOR ACCION DE TUTELA contratista - contesta dg
(15 de febrero de 2019) (18 de febrero de 2019)
CUMPLIMIENTO DIANA RIVEROS
MEDIDAS DE . CHALA -  Abog
CLAUDIA SUAREZ PROTECCION ACCION DE TUTELA contratista — contestada
(15 de febrero de 2019) (18 de febrero de 2019)
, DIANA RIVEROS
DEVOLUCION DE , CHALA -  Abog
ARLEY SOTO MINERAL ACCION DE TUTELA contratista (7 de marzo
de 2019)
RUIDO DIANA RIVEROS
ROSENDO ' , CHALA -  Abog
ACOSTA Eg'gABLECMIENTO LA | ACCION DE TUTELA contatista (28 DE
ENERO de 2019)
DIANA  CAROLINA
\T/Eﬁ?STLA'\NDA mg"b"t"% y A¥g£L ~ | ACCION DE TUTELA RIVEROS CHALA (20
MARZO DE 2019)
FRANCISCO VULNERACION , DIANA  CAROLINA
YOVABE DERECHO DE | ACCION DE TUTELA RIVEROS CHALA - 8
EVARISTO PETICION DE ABRIL DE 2019
ELIZABETH EELR'EEE’;C'ON : DIANA  CAROLINA
BARRERA ACCION DE TUTELA RIVEROS CHALA — 17
CARDONA TRANQUILIDAD, DE ABRIL DE 2019
SALUD, INTIMIDAD
MARIA LIGIA | VULNERACION AL . FERNEY RODRIGUEZ
CASTRO ZAPATA | DEBIDOPROCESO | ACCIONDETUTELA _ Abg. contratista —

*Informacion brindada por la Oficina Juridica y de Contratacion de la Alcaldia de Inirida

La Secretaria de Salud en cumplimiento del Decreto 1757 de 1994 que trata de los mecanismos
de participacion, realiza seguimiento a las oficinas del SIAU de las EPS e IPS del municipio para
verificar el estado de las PQRS presentadas a cada una de las entidades. E igualmente, reportd
la siguiente informacion frente al trdmite de PQRS allegadas a su dependencia:

TIPO CANTIDAD PQRS TOTAL, PQRS RESUELTAS
PRESENTADAS

Peticién 2 2

Queja 5 5

Tutelas 1 1
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| Total 8 | 8]

*Informacién brindada por la Secretaria de Salud de la Alcaldia de Inirida

EVALUACION Y SUGERENCIAS

Segun la Ley 1474 de 2011, Articulo 76.”...En la pagina web principal de toda entidad publica
debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos
realicen sus comentarios”; el cual efectivamente se evidencia en el link: http://www.inirida-
guainia.gov.co/Ciudadanos/Paginas/Peticiones-Quejas-Reclamos-y-Denuncias.aspx?Tipo=Cl
perteneciente a la web institucional que fue actualizada en convenio con el area de
responsabilidad social empresarial de Bancolombia y ofrece una interfaz mas accesible para la
poblacién. Igualmente se encuentran nuevas formar de contacto como: http://www.inirida-
guainia.gov.co/Ciudadanos/Paginas/Escribale-al-Alcalde.aspx

Como se puede evidenciar las comunicaciones clasificadas como “Peticiones” fueron
redireccionadas a las dependencias competentes, quienes se responsabilizaron de brindar
cumplimiento de lo establecido en la Ley 1755 de 2015. Sin embargo, se presentaron
deficiencias en los tiempos de contestacion que fueron comunicados al Representante Legal
quien realiz6 los llamados de atencién verbales a los responsables.

La Oficina Asesora de Control Interno ha realizado seguimiento permanente a las diferentes
dependencias velando por el cumplimiento de la normativa para el tramite y respuesta a las
diferentes solicitudes que recibe la Alcaldia de Inirida. A través del acompafiamiento a
comunicaciones elegidas de manera aleatoria para observar el modo y tiempo de atencion
verificando su tramite y respuesta; se pudo evidenciar deficiencias en la respuesta oportuna a
peticiones por parte de la Secretaria de Gobierno y Desarrollo Social. Por lo cual, se manifestd lo
evidenciado en sesion de Consejo de Gobierno. Se insta nuevamente a la Secretaria a tomar las
medidas pertinentes para garantizar la respuesta completa y oportuna a los requerimientos
allegados a dicho despacho.

Se evidencia un alza en el nimero de quejas y acciones instauradas contra el Municipio que se
fundamenta mayoritariamente en respuestas incompletas o que no satisfacen la totalidad de las
necesidades de los remitentes.

La poblacién no realiza un uso frecuente del buzén de sugerencias ubicado en las instalaciones
de la entidad para tal fin.
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El personal de la Ventanilla Unica de la entidad tiene pleno conocimiento de los asuntos de la
entidad para el direccionamiento de PQRS vy realiza orientacion verbal de manera permanente al
publico.

100

80

” 537 49.6
48,4 47.0 463
45.4 453
4.6 b4 43.7 42,6 424 13 410 401
40 37.4
20
POLO7 POL14 POLOS POL16 POLOS POLO2 POLOS POL1S POL13 POLT1 POLO1 POLO4 POLD3 POLO6 POL10 POL1Z
Nota: Los colores en este grifico Tepresentan un ranking de ks politicas segin Ios puntajes abtenidos. No necesariamente determinan un alto o bajo desempefio

POLO1: Gestion Estratégica del POLOS: Fortalecimiento POLO09: Transparencia, Acceso a la Info POL13: Seguimiento y Evaluacion

Talento Humano Organizacional y Simplificacion de lucha contra la Corrupciéon del Desempefio Institucional

POLO2: Integridad Procesos POL10: Servidio al ciudadano POL14: Gestién Documental

POLO3: Planeacion Institucional POL0G: Gobierno Digital POL11: Racionalizacion de Tramites POL15: Gestion del Conocimiento

POL04: Gestion Presupuestal y POLO7: Seguridad Digital POL12: Participacién Ciudahana enlat POL16: Control Interno

Eficiencia del Gasto Publico POLO8: Defensa Juridica

Se recomienda realizar acciones con el fin de fortalecer las politicas de Racionalizacién de
tramites, Servicio al ciudadano y Participacion ciudadana, y asi mejorar los niveles de
satisfaccion de la ciudadania y aumentar las calificaciones en la implementacion del Modelo
integrado de planeacion y gestion.

La Oficina Asesora de Control Interno mediante correos electronicos realizd remision a
solicitudes presentadas a la Entidad y allegadas a la dependencia.

Se reitera la importancia de implementar lo estipulado en el manual de procesos y
procedimientos, éstos como herramientas de gestion adecuada de la entidad y sustento del
proceder ante comunicaciones externas e internas.

Se recomienda implementar el plan y el esquema de comunicaciones de la Alcaldia; igualmente
el indice de informacion clasificada y reservada, conforme a la Ley 1712 de 2014 y el Decreto
103 de 2015.

Se sugiere, nuevamente, implementar tecnologias de la informacion para la radicacion,
clasificacion, tramite, seguimiento y respuesta a las comunicaciones allegadas por la poblacion.
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De tal manera se facilitara el acceso a la informacion, se disminuira el desgaste administrativo y
se fortalecera la atencidn integral al publico.

Se recomienda crear un mecanismo de control en cada dependencia que mida el tiempo de
entrega de respuesta a cada PQRS que le alleguen. Al igual que permita monitorear y
documentar el tratamiento a las peticiones de la ciudadania frente a los criterios de coherencia,
claridad, oportunidad y solucién de fondo.

Es necesario agilizar la implementaciéon de la Estrategia Anti-trdmites y continuar con la
aplicacion del “Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”. Asimismo, evidenciar las
actividades programadas en el Plan Anticorrupcién y de Atenciéon al Ciudadano,
para fortalecer  los mecanismos de participacién ciudadana, y planificar las actividades
correspondientes a la implementacion del Plan anticorrupcion de la vigencia 2019.

Se sugiere informar a los funcionarios de la Entidad, las consecuencias de la no atencién y
respuesta oportuna a las comunicaciones, establecidas en la Ley 1437 de 2011; Continuar los
procesos de socializacion de la Resolucion 1232 del 18 de diciembre de 2014 "Por la cual se
adopta el Manual de Atencién al Ciudadano de la Alcaldia Municipal de Inirida — Guainia”;
Continuar los procesos de socializacion de la Ley 1755 de 2015; y aplicar el principio de
autocontrol y el elemento de autoevaluacion del MECI 2014 y sus actividades concordantes con
el nuevo Modelo de Planeacion y Gestion MIPG, para la solucion y seguimiento efectivo de las
PQRS presentadas a la entidad y delegadas a sus funcionarios para la respuesta oportuna, que
fortalezca el Sistema de Control Interno de la Alcaldia.

MARCELA BEJARANO M
Asesora de Control Interno

Proyectd: Felipe Velasquez — Profesional Esp. Oficina Asesora de Control Interno

Edificio Municipal - Carrera. 7 No. 15 - 50
Teléfono (098) 5656 065 / Email: controlinterno@inirida-quainia.gov.co
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