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Chia, 20 de Diciembre de 20149

Doctor

LEONARDO DONOSO RUIZ
Alcalde Municipal

Ciudad

REF: Informe seguimiento PQR °S Segundo Semestre 2019

Respetado Alcalde:

La Oficina de Control Interno dando cumplimiento a los lineamientos establecidos en
el articulo 12 de la Ley 87 de 1993 y el Articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de
2011 y con el fin de garantizar los principios de transparencia, eficacia y celeridad
de las actuaciones administrativas, se permite presentar el informe de seguimiento
a los derechos de peticiones, quejas y quejas electrénicas que la ciudadania
interpone ante la entidad, recibidas durante el Semestre de 2019.

Cordialmente,

RICARDO ALBERTO
Jefe Oficina de Con

Oficina de Control Interno ﬂ' .*,'7:"- a |c
Cra 11 # 11-29 Tel 8844444 Ext 1200/ 1201 ,\ b i . a! Neto



OFICINA DE CONTROL
INTERNO

@
g

INFORME DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION A LA ATENCION DE PETICIONES,
QUEJAS Y QUEJAS ELECTRONICAS DEL SEGUNDO SEMESTRE DE LA VIGENCIA
2019 EN EL MUNICIPIO DE CHIA CUNDINAMARCA

Dando cumplimiento a los lineamientos establecidos en el Articulo 76 de la Ley 1474
del 12 de julio de 2011 y con el fin garantizar los principios de transparencia,
eficacia y celeridad de las actuaciones administrativas, la Oficina de Control Interno
presenta al Alcalde Municipal el informe de seguimiento y evaluacién a la atencion
de derechos de peticion, quejas y quejas electronicas, que la ciudadania interpuso
ante la entidad, durante el primer semestre de 2019.

El sequimiento y evaluacién presentado se llevd a cabo con base en el reporte
elaborado por la Oficina Centro de Atencién al Ciudadano, en el cual remite el
listado de derechos de peticion y quejas radicadas en la Oficina de Gestion
Documental, asi como las quejas electrénicas radicadas a través de la pagina web
de la Alcaldia, dando oportunidad a la ciudadania de realizar este tramite sin
necesidad de hacer presencia en las instalaciones de Ia Alcaldia Municipal.

La Oficina de Control Interno con base en dicho reporte envia los respectivos
correos preventivos y requerimientos a las dependencias que se encuentren a cargo
de emitir respuesta, solicitando dar contestacion a dichas peticiones dentro de los
términos de ley, y remitir copia de la respuesta a esta oficina para su respectivo
control y seguimiento.

OBJETO DE LA EVALUCION

Efectuar seguimiento y evaluacion al trémite de los derechos de peticién, quejas y
quejas electronicas presentadas ante la Alcaldia Municipal durante el segundo
semestre de 2019, con el fin de determinar el cumplimiento en la oportunidad de las
respuestas y efectuar las recomendaciones necesarias a los Secretarios de Despacho
y a los responsables de los procesos que conlleven al mejoramiento continuo de la
entidad.

MARCO NORMATIVO

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

e Ley 87 de 1993. “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control
interno en las entidad y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”,
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Articulo 12 literal i) “Evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos de
participacion ciudadana, que en desarrollo del mandato constitucional y legal,
disefie la entidad correspondiente”.

Ley 1474 de 2011, Articulo 76, el cual establece que: “La Oficina de Control
Interno deberd vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la Administracion de la entidad un informe semestral
sobre el particular”.

Ley 1755 del 30 de junio de 2015 "Por medio del cual se regula el derecho

fundamental de peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.
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CONTROL Y SEGUIMIENTO DERECHOS DE PETICION
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En esta grafica se evidencia que la secretaria de Movilidad es la dependencia que mayor
cantidad de Derechos de Peticion recibié con 339 oficios recibidos, 337 oficios con respuesta
y 2 pendientes de respuesta, seguida por la Secretaria de Gobiemo con 197 oficios
recibidos quedando 1 por respuesta y la Secretaria que menor cantidad de oficios recibié
fue la Secretaria de Participacion Ciudadana con 4 Derechos de Peticién contestados tos en

su totalidad.
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GRAFICA N°2

En esta grafica se ven claramente los porcentajes equivalentes a los derechos de peticion
recibidos por la Administracion, donde la Secretaria de Movilidad refleja un 28,1%, seguida
de la Secretaria de Gobierno con un 16,3% y donde el porcentaje mas bajo lo tiene la
Secretaria de Participacion Ciudadana con un 0,3%

REQUERIMIENTOS HECHOS A LAS SECRETARIAS

DERECHOS DE PETICION SEMESTRALI

IR TMOA B P TIOON
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GRAFICA N°3
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Esta grafica nos muestra claramente la cantidad de requerimientos, oficios y correos

preventivos que se enviaron a todas y cada una de las Secretarias de la Administracion
Municipal

Oficina de Control Interno Si _ % g n
Cra 11 #11-29 Tel. 8844444 Ext 1200/ 1201 Foommcs H i I Net =



OFICINA DE CONTROL

INTERNO

CONTROL Y SEGUIMIENTO QUEJAS PQR'S

= |
d
et

caliia

@Ua

PENDIENTE | CORREOS mmm SEGUNDO mm"u"
CO0IGO | SIGLA RECIBIDOS SPOR | PREVENTIV| b oo pome REQUERIMIE |  poep oy
RESPUESTA| OS pos NTO ESCRITO | 1y 1comon meART
000 DA imum 2 2| 0 0 0 0 0
_om DA} |Dficna Asesora Juridca 0 0 0 0 [ 0 0
om OC__|Oficna de Contratacon 0 0 0 0 0 0 0
| om 00)  |Oficna de Defenss Judicil 0 0 0 0 0 0 0
004 oa mawmm 0 0 0 0 0 0 0
Oficnas oe Tecnologiss de e
oos | oTc T : 0 0 0 0 0 0 0
Ofcna Asesora de Comunicacones, Prensa Y
008 | Dacre 0 0 0 0 0 0 0
010 SP | SECRETARIA DE PLANEACION 1 1 0 0 0 0 0
on OSIE  |Dreccon de Sstemas de Informacon y Egadstcs 0 0 0 0 0 0 0
o1 DPD | Deeccon de del Desarmolo 0 0 0 0 0 0 0
013 | DOTP |Deeccion de Omdenamento Temtornsl y Pusvsis 0 0 0 0 0 0 0
0 14 DU__|Dreccion de Urbansmo S B 0 0 [ 0 [}
015 OSP _ |Dweccion de Servicios 0 0 0 0 - 0 0! 0
TOTAL SECRETARIA DE
020 SG | SECRETARIA GEMERAL 0 0 0 0 0 0 0
o DFF _ |Dreccion de Funcoon Publca 2 2 0 1 4 3 0
[¥73 DSA  |Oweccion de Servicos Admnistrat vos 2| 2| 0 0 0 0 0
[F5) DCAC Centro de Atencon o Cudadano 3 3 0 0 0 0 0
024 DaD de Control Intema 3 3 0 0 3 0 0
10 3
030 SG | SECRETARIA DE GOBIERNO 3 3 0 0 0 0 0
on DSCC | Dweccion de Convwenca cugadana 2| 2 [] 0 1 [) 0
032 | DAERRP |Dweccion de Asuntos "L 0 C [} 0 0 0 0
on DORC | Dweccion de Derechos y Resolucon de Confictes 2 2 Q 7 15 0 0
0330 OF__|Commara Primera de Famiia 0 [ 0 0 0 0 0
[E G | Comsara Segunda de Famia 0 0 0 0 0 0 0
_om CTF  |Commsare Tercera oe Famia 0 0 [ 0 0 0 0
0333 OOF _ |Comsana Cuarta de Famils 0 [} 0 0 0 0 0
034 [PP__|Inspeccon Prmera de Poics nl 0 0 0 0 0
035 | ISP |inspeccon Segunda de Pokc 1 1 0 9 0 0 9
03% P Tercera de Poks [ [ 0 0 [ 0 0
0337 1 |Inspeccion Cuarta de Polcia 0 [ [} 0 0 0 0
| 038 | 1T |inspeccon Quita de Pokcn L g 0 9 0 0 g
0339 5P speccon Sexta de Pokcia 3 k] 0 0 3 0 0
7T TARIA D 1
040 SH 0 [} 0 0 0
041 DR ] [} 0 0 0 0
042 oF 0 0 [ [ [ 0 0
04 oT 0 0 0 0 0 0
1 1 i I i
050 SOP |SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS 0 0 0 0 [} 0
51 DSIP__|Dweccion de Infraestructura 0 0] [) 0 0 0 0
052 DPD | Dweccidn de Estudios y Dsefios 0 [ 0 0 0 0 [}
0s3 DOT v n' 0 [ 0 0 0 0
060 SOS DE DESARROLLO SOCIAL 0 0 0 0 0 0 0
061 [F=] de Cudadanis Juvent 0 0 0 0 0 [ [)
(1] DAS de Accion Socel 1 1 0 0 0 0 )
063 DC _ |Drecoon de Cultura 1 1 0 0 0 0 0
) SOCIAL
070 SE DE 1 1 [ 0 0 0 0
07 DIV__| Demccion oe 0 0 [} 0 0 0 0
[}7] DGFE__|Dveccion de Gestion y Fomento a | 0 [ 0 0 0 0 0
on DAF | Dreccion Admmnstrativa y Franciera 1 [ 1 0 2 0 0
N -
080 3 DE SALUD 2 2 0 0 0 0 0
081 [=3 de Sslud Piblica 2] 2] 0 0] 1 [) 0
(1] Ve de Control [] 8 0 4 1 0 0
090 SDE | SECRETARIA PARA EL DESARROLLO 0 0 [} 0 o [}
091 DOAE | Dvection O Desaroko [ 0 0 0 0 0
092 DT |Dweccion oe T ) 0 0 0 0
Y 7 —t—
100 DE MEDIO AMBIENTE 4 4 0 1 0 0
110 | SM DE MOVILIDAD ol 4 [ 0 0 0 )
Deccitn de Servicos de Movidad y Gestion of
W | OSMGT o porte 0 0 0 0 0 0 0
12 DESVCT |Dwe de E Segundad Vial y Control o 1 0 0 0 o 0 0 0
EC OVILIDAC 4 1
s 0 0 0 0 0 0 0
: ‘
Oficina de Control Interno il’
Cra 11# 11-29 Tel 8844444 Ext 1200/ 1201

P ,)




OFICINA DE CONTROL ) (AU«' .
INTERNO g
ANALISIS ,
REMISION
PENDIENTES DOSND, SEGUNDO COMA G
RECIBIDOS | % RECIMDOS mﬂ* POR A mm? T;M m
o

'DESPACHO DEL ALCALDE 2 2 0 0
SECRETARIA DE PLANEACION 5 7, 3 0 0 0
SECRETARIA DE GOBIERNO. Bl S~ T T 0 [
'SECRETARIA DE HACINDA_ ‘ 1 o
SECRETARIA DEOBRASPUBLICAS 0 g j [ o
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCAL 2 2 2 0 [ o
SECRETARIA DE EDUCACION 1 1 0 o
SECRETARIA DE SALUD Ia-l 12 g 12 4 0 gl
SECRETARIA PARA L DESARROLLO ECONOMICO > o | ; 0
SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE s 0 0 o
SECRETARIA DE MOVILIDAD 4 o j{ ) 0|

17] ums] 15[ 1] 14 3 of

QUEJAS Il SEMESTRE
w0 N @CONTESTAINS  » PENDHNTES WOR RFSMINSTA

DERECHOS DF PETIQON

10
-. : . I |
0 (
0 -

'
-

DESPACHO SECRETARIA SECHETARIA SECRETARIA SECRETARIA SECRETANIA SECRETARIA SECAFTARIA SECRETARIA SFCRETAMIA SECRETARIA SECRETARIA
DEL ALCALDE GENERA K [ OBRAS OF SALUD bARA T DE MEDI ]
PLANY AL VON G M ) MM AN ESAMMUL L U ALON 0 S 0 AMBES N MU
SOx LONOMY
Grafica N°4

En esta grafica se observa que de las 177 quejas (PQR’S) recibidas, la Secretaria de
Gobierno fue la dependencia que mayor cantidad de quejas reporto, con 34 oficios recibidos
y 34 respondidos, en segundo lugar se encuentra la Secretaria de Salud con 12 quejas
interpuestas todas con debida respuesta y en Ultimo lugar la Secretaria General con 10

quejas.
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Esta grafica muestra que el porcentaje mas alto de quejas recibidas pertenece a la
Secretaria de Gobierno con un 44,2%, seguida de la Secretaria de Salud con un 15,6% y
con un 13,0% de quejas recibidas la Secretaria General.
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La grafica nos muestra que de 218 quejas electronicas recibidas atreves de la pagina web
de la Alcaldia Municipal la Secretaria General es la dependencia con mayor numero de
quejas con un total de 60 recibidas de las cuales a 45 se les dio respuesta quedando 15
quejas sin contestar, seguida de la Secretaria de Movilidad con 50 quejas a las que se les
dio respuesta debidamente a 45 y por Ultimo la Secretaria de Salud con 4 quejas recibida a

la cual se le dio oportunamente respuesta
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Grafica N°7

Por Ultimo, la grafica N°7 nos deja ver que el porcentaje mas alto en cuanto a quejas
electronicas se refiere es del 27,5% perteneciente a la Secretaria de Salud, seguida de un
22,9% para la Secretaria de Movilidad.

RECOMENDACIONES Y ACCIONES A DESARROLLAR

Con el fin de mejorar la atencién y tratamiento de los derechos de peticion, quejas y quejas
electrénicas que los ciudadanos interponen ante la Alcaldia Municipal, la Oficina de Control
Interno realiza las siguientes recomendaciones y sugiere acciones a desarrollar para que
sean tenidas en cuenta por los Secretarios de Despacho y por los responsables de los
procesos de contestacion de PQR 'S en las dependencias.

1) Se reitera a los Secretarios y Directores de Despacho la necesidad de tomar acciones
correctivas para evitar la extemporaneidad en la contestacion de los derechos de
peticion, quejas y quejas electrénicas, socializando con todos los profesionales y demas
servidores los términos que se encuentran régulados en el articulo 14 de la Ley 1755 de
2015, asi:

"Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion
debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara
sometida a término especial Ia resolucion de las siguientes peticiones:
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1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez
(10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al
peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud
ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion ya no podra negar la entrega
de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran
dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion
con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes
a su recepcion.

Paragrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos
aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del
vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y
sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolverd o dard respuesta, que no
podrd exceder del doble del inicialmente previsto”.

Igualmente se recuerda la obligatoriedad que tienen los servidores publicos de dar respuesta a
toda peticién elevada ante autoridad publica sin que sea necesario invocar el derecho de
peticién, so pena de verse incurso en procesos de tipo disciplinarios.

2)

3)

4)

5)
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De igual forma y para los casos en donde el funcionario no sea el competente para dar
respuesta al Derecho de Peticion, Ley 1755 de 2015 sefiala:

“Articulo 21 Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticion
no es la competente, se informara de inmediato al interesado si este actua verbalmente,
o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obro por escrito. Dentro
del término sefialado remitird la peticion al competente y enviard copia del oficio
remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente as/ se lo
comunicara. Los términos para decidir o responder se contaran a partir del dia siguiente
a la recepcion de la Peticion por la autoridad competente”.

La Oficina de Control Interno evidencié que no se realiza el respectivo seguimiento y
descargue en el sistema CORRYCOM por los responsables del mismo, por cuanto se
considera una herramienta fundamental para el control y verificacion de las PQR’S.

Se deja constancia que las dependencias (Secretarias y Direcciones) manifiestan que
algunas solicitudes se encuentran en tramite por lo cual no se evidencia el estado y/o
avance del mismo en el sistema de correspondencia Corrycom

La Oficina de Control Interno evidenci® que no se realiza de manera 6ptima el
respectivo seguimiento y descargue en el sistema CORRYCOM por los
responsables del mismo, por cuanto se considera una herramienta fundamental
para el control y verificacion de las PQR’S. Igualmente se recuerda la
obligatoriedad que tienen los servidores publicos de dar respuesta a toda peticion
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elevada ante autoridad publica sin que sea necesario invocar el derecho de
peticion, so pena de verse incurso en procesos de tipo disciplinarios.

RICARDO ALBERTO SANCHEZ RODRIGUEZ
Jefe Oficina de Control Interno

Proyectd y elaboré Yolanda Arévalo Montoya, Secretaria Ejecutiva
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