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INFORME DE ATENCION A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS (PQRS)

OBJETIVO

JULIO -DICIEMBRE
2019

Evidenciar el trdmite 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 analisis a la atencién a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
(PQRS) realizadas a la Alcaldia de Inirida en el periodo de julio a diciembre 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”.

% 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 tecnoldgico o electronico del cual disponga las Entidades y Organismos de la Administracion

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 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011".
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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 Atencién 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”

Decreto 1499 del 11 de septiembre 2017 “Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015,
Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcion 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 3.747

comunicaciones de usuarios externos en el periodo comprendido entre julio y diciembre 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 julio a diciembre de 2019:

TIPO DE ACCION

FECHA DE DEPENDENCIA
IEL) RADICACION Rl PETICION | QUEJA | RECLAMO | RESPONSABLE
1 RAD 3978-02-07- | Solicitud Devolucion Retencién En X HACIENDA
2019 La Fuente
RAD 3991-03-07- Solicitud De Informacién
2 2019 Establecimientos De Barberia X B
Solicitud De Informacién Familias
3| s 30007 geneficiarias Comunidad Del Coco | X PLANEACION
Por Motivo De La Ola Invernal
RAD 4039-05-07- Solicitud Certificacion Tiempo
4 2019 Laborado a e
RAD 4065-08-07- | Solicitud De Informacién Proyecto
2019 De Uso De La Bicicleta e WOUCACION
6 55\1'39 464701-08- | opiciones liquidacion multa X TESORERIA
RAD 4652 01-08- D.P. Solicitud proceso de
! 2019 inscripcion en el libro de barequero s SOEIEG
RAD 4670 02-08- | Traslado Derecho de Peticion Kelly
8 2019 J. Leal Castillo X DESPACHO
9 RAD 4671 02-08- | Solicitud informacién comparendos X TRANSITO

2019

por licencia de transito
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RAD 4672 02-08- Traslado Derecho de Peticién
10 19019 Yenny Zulay Rodriguez X DESPACHO
1" RAD 4673 02-08- | Solicitud inforrqgcit?n sentencias y X DESPACHO
2019 conciliaciones
RAD 4674 02-08- | Seguimiento oficio radicado por el
12 2019 Vicariato de Inirida X PLANSERN
Seguimiento oficio radicado por
13 |RAD467502-08- habitantes del Barrio Los X PLANEACION
2019 )
Libertadores
14 5(')0‘1% 4676 02-08- Informe incautacién oro X DESPACHO
RAD 4676 02-08- o W COMISARIA  DE
15 2019 Solicitud informe situaciéon Menor X FAMILIA
Aclara solicitud informacién
16 ;')0‘1%4717 05-08- comparendos por licencia de X TRANSITO
conduccién
17 RAD 4736 06-08- D.P. Informacién sobre X DESPACHO
2019 nomenclatura urbana
RAD 4749 06-08-| Solicitud de informacion Convenio i
18 | 2019 Policia de Transito X e
19 560‘1% 4750 06-08- Riesgo bombeo combustible puerto X PLANEACION
RAD 4756 06-08-| D.P. activacién en el programa
20 2019 Adulto Mayor o8 CoPERl
21 5&'3 4798 09-08-| 1 b Recificacion puntaje Sisben X PLANEACION
2 %\1% 4802 09-08-| b b Recificacion puntaje Sisben X PLANEACION
23 RAD 4806 09-08-| D.P. Solicitud certificado laboral y X TALENTO
2019 salarial Sr. Arturo Cortés HUMANO
RAD 4875 13-08-| D.P. Solicitud de reconocimiento
24 2019 como Autoridad Indigena L Tl L
RAD 4925 15-08-| D.P. Solicitud ingreso programa
219019 Adulto Mayor o GOBEEES
Solicitud actos administrativos por
26 ?66‘1% 4939 16-08- comparendos de licencia de X TRANSITO
conduccion
27 %\1% 4965 20-08-| 5 b solicitud pago liquidacion X ADMINISTRATIVA
28 5(’)*1% 5010 21-08-1 5 jcitud pago de compraventa X ADMINISTRATIVA
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29 55\1% 5112 23-08- D.P. de interés general X PLANEACION
RAD 5115 23-08-| Traslado queja Carlos Eduardo
30 12019 Ponary Gaita X GOBIERNO
31 RAD 5116 23-08- DP SoI|C|.ta exoneracion pago X ADMINISTRATIVA
2019 impuesto industria y comercio
32 55\1% 5161 26-08-| 1 b Verificacion puntaje Sisben X PLANEACION
RAD 5202 27-08- . o CONTROL
33 2019 Queja en contra de una funcionaria X INTERNO
RAD 5231 28-08-| D.P. Visita verificacion puntaje
34 2019 Sisben X PLANEACION
35 | ) 9300 30081 pp soicitug de nformacion X PLANEACION
RAD 5436 05-09-| Traslado D.P. desalojo vivienda i
36 2019 ubicada con de Cucurital X SEOLIEHRLI
37 %\1% 5440 0509\ b Sojicitando la tumba de Arbol X PLANEACION
38 560‘1% 5443 05091 p b soicitud entrega de elementos X EDUCACION
39 RAD 5444 05-09- | D.P. Solicita correccion informacion X PLANEACION
2019 Sisben
na.| Traslado queja Héctor Manuel
40 ;')6‘1% 5477 06-09 Alfonso Vega por registro de X GOBIERNO
barequeo
Traslado queja Hemerson Elias
41 ?&% 5478 06-09-| " 5c4rio por procedimiento de X TRANSITO
transito
Traslado peticion solicitud
42 560‘1% 5503 09-09- liquidacion contrato estadio X OF. JURIDICA
municipal
RAD 5569 11-09-| Respuesta de fondo D.P. Rad. ;
43 2019 4981-19 incautacion mineral s SIURIDIOR
44 RAD 5729 19-09- D.P. SO|ICI.tUd.deV0|UCIOn de X TRANSITO
2019 gasolina incautada
RAD 5730 19-09- D.P. Solicitud devolucién de ;
45 2019 gasolina incautada i el
RAD 5734 19-09- D.P. Solicitud de informacién
46| 2019 subdivision predio X PLANEACION
47 %‘1% 5782 20-09- Queja en contra de una funcionaria X TRANSITO
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48 RAD 5785 23-09-| D.P. SoIicitu.d de doqumentacién X PLANEACION
2019 Fiduagraria
RAD 5789 23-09- D.P. Entre Autoridades
49 12019 Administrativas X DESPACHO
50 | 9973 250% 1 b p. informe de dineros embargos X ADMINISTRATIVA
Recurso de insistencia por omisién
51 55\1'39 5901 26-09-1 ™ o puesta de fondo D.P. Rad. X OF. JURIDICA
4981-19
5o | RAD 5922 30-09- Denuncia por discriminacion X COIRE
2019 INTERNO
53 RAD 5997 02-10- D.P. Sqliqitud informacién' X LP - SSM - SPM
2019 establecimiento de comercio
RAD 6039 04-10-| Solicitud respuesta de fondo D.P. ;
54 2019 Rad. 4981-19 X OF. JURIDICA
B e =
2019 . pub HUMANO
vinculados a la entidad
56 ?&% 6176 10-10-1 b p Verificacion puntaje Sisben X PLANEACION
Solicitud de informacién ACES SGP
57 %\1% 6266 16-10-) ") 2015 2019 Resguardos X DESPACHO-SGM
Indigenas
RAD 6293 17-10-| D.P. Solicitud verificacién puntaje
58 2019 Sisben X PLANEACION
59 %*1% 6310 17-10-\ b b solicitud inscripcion vehiculo X TRANSITO
60 55\1% 6335 18-10-\ b b Proceso incautacion mineral X OF. JURIDICA
RAD 6368 21-10-| D.P. Estado trdmite de residencia
61 2019 comunidades indigenas % S
RAD 6412 22-10-| D.P. Solicitud reembolso impuesto
62 2019 pagado por contribucién turistica s SRANIS TRANEES
63 RAD 6424 23-10-| D.P.Medida cau’telar embargo de X TRANSITO
2019 vehiculo
6 [0 8470 2510 b Solicitud historia laboral CPS | X OF. JURIDICA
65 ?&% 6549 29-10-1 gyjicitud Ampliacién D.P. X PLANEACION
66 RAD 6630 05-11-| D.P. .Presenltacion declqracion X ADMINISTRATIVA
2019 industria y comercio
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67 55\1% 6659 06-11-| b b Solicitud apoyo institucional X PLANEACION

RAD 6696 06-11- D.P. Solicitud de informacion ;
68 2019 enumeracién motocarros X TRANSUD
69 RAD 6762 12-11-| D.P.Reactivacion pago Adulto X SGM  CENTRO

2019 Mayor VIDA
70 RAD 6768 12-11- D.P Tramite surtido por X TRANSITO

2019 comparendo
71 | 1092 2811 b p solicitud inscripcion veiculo X TRANSITO
72 |20 992 112 petiion inexactitudes nforme X SALUD
73 RAD 7382 16-11- D.P. Solicitqd de ?nformacién X ADMINISTRATIVA

2019 tributaria
74 RAD 7403 17-11- D.P. Solicitud pago meses X SGM  CENTRO

2019 adeudados Adulto Mayor VIDA
75 RAD 7658 26-11-| D.P. Solicitud certificacion tiempo X TALENTO

2019 laborado para tramite de pension HUMANO

TOTAL 69 6 0

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

Segun informacion brindada por la Oficina Juridica y de Contratacién mediante nota interna OJC-0-2020,
no se presentaron procesos relacionados con acciones contra el Municipio de Inirida en el segundo
semestre del afio 2019, motivados por el tramite indebido de PQRS.

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:  hitp://www.inirida-
guainia.gov.co/Ciudadanos/Paginas/PQRD.aspx

En la pagina web institucional se encuentran estrategias de contacto con la poblacién como:
http://www.inirida-guainia.gov.co/Ciudadanos/Paginas/Escribale-al-Alcalde.aspx
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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 contestacién que fueron
comunicados al Representante Legal quien realizd los llamados de atencion 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 acomparfiamiento 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 manifesto 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 numero de quejas contra funcionarios de la administracién municipal que se
fundamentan mayoritariamente en la no sujecién a los procedimientos establecidos para atencién de los
usuarios de la entidad.

La poblacidén no realiza un uso frecuente del buzén de sugerencias ubicado en las instalaciones de la
entidad para tal fin.

El personal de la Ventanilla Unica de la entidad tiene pleno conocimiento de los asuntos de la entidad para
el direccionamiento de PQRS y realiza orientacion verbal de manera permanente al publico.

Se sugiere la debida implementacién de la Resolucion No.0770 del 08 de julio de 2019 “Por medio de la
cual se adopta el esquema de publicacion de informacion de la Alcaldia Municipal de Inirida”

En atencion a la Resolucion No. 1753 del 15 de noviembre de 2017, “Por medio de la cual se adopta el
manual de Procesos y Procedimientos para la Alcaldia Municipal de Inirida®, 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. Igualmente, se
debe priorizar el reconocimiento de los riesgos y controles de los procesos de recepcion y tratamiento de
las comunicaciones allegadas a la Alcaldia.

Con el fin de facilitar y hacer mas efectiva la interaccion entre la entidad y los grupos de valor, es
fundamental poner a su disposicién diferentes canales electrénicos para la recepcion y respuesta de
PQRSD. En este caso, es de vital importancia que el ciudadano tenga la posibilidad de hacer seguimiento,
recibir respuesta y enviar retroalimentacion sobre el servicio.
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Se recomienda realizar acciones con el fin de fortalecer las politicas de Racionalizacion 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 remisién a solicitudes
presentadas a la Entidad y allegadas a la dependencia.

Se sugiere implementar instrumentos de gestion de la informacién (Registro de Activos de Informacion,
indice de Informacion Clasificada y Reservada), al igual que la caracterizacién de usuarios de informacion
publica; junto con lo normado en la Ley 1712 de 2014, el Decreto 1081 de 2015 y la Resolucién 3564 de
2015 del MinTIC

Se sugiere, nuevamente, implementar tecnologias de la informacién para la radicacion, clasificacion,
tramite, seguimiento y respuesta a las comunicaciones allegadas por la poblacion. De tal manera se
facilitaré el acceso a la informacion, se disminuira el desgaste administrativo y se fortalecera la atencion
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 implementacion de la estrategia anti-tramites y fortalecer componentes de atencion
y servicio al ciudadano del “Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano” para la vigencia 2020.

Se sugiere informar a los funcionarios de la Entidad, las consecuencias de la no atencion 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 Gestién MIPG, para
la solucion y seguimiento efectivo de las PQRS presentadas a la entidad y delegadas a sus funcionarios
para la respuesta oportuna.

MARCELA BEJARANO M
Asesora de Control Interno
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