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~ INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno de Gestion dando cumplimiento a los
lineamientos establecidos en 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, presenta a la alta Gerencia,
Alcalde del Municipio de San José del Guaviare, el Informe de Seguimiento y
Evaluacion a la Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias que
la ciudadania interpone ante la ventanilla Unica del edificio cenfrol durante
el Primer Semestre de 2018

La Alcaldia dispone en el portal de m‘rernef WWW. sonjosedelguc\/lore—
guaviare.gov.co del link hﬁp //sanjosedelguaviare-
guaviare.gov.co/formulario_ PQR.shtml. Donde la comunidad en general
puede interponer una Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia o felicitaciones
(PQRS), para mayor ‘interaccién entre la ciudadania y la Administracion
Municipal. Igualmente se cuenta con la Ventanilla Unica donde se opera el
Sistema de Gestion Documental, Correspondencia y Procesos “"HERMES” del
paguete Administrativo y Financiero “PIMISYS", el cual permite direccionar las
PQRS al drea que corresponda y de esta manara realizar una respuesta
oportuna y un seguimiento eficaz al cumplimiento de las mismas.

El seguimiento y evaluacién al tratamiento de las peticiones, que se debia
llevar a cabo teniendo en cuenta los reportes generados por el
Aplicativo HERMES, validéndose con la informacion dada por Ventanilla Unica

~y verificando el tratamiento dado a las mismas, no se pudo realizar en atencion
a que desde el mes de septiembre del afo 2017 ho ha estado en
funcionamiento. e '

Corresponde a la Oficina de Control Interno de Gestion vigilar la atencion
prestada a los usuarios de acuerdo con las normas legales vigentes.

El pre>se'n’re informe, es el resultado dél s‘egUimie‘h‘ro a las Peticiones, Quejas,

Reclamos y Sugerencias recepcionadas y fromncdos en la en’ﬂdod durante el
Primer Semestre del ano 2018.
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OBJETIVO

Realizar seguimiento y evaluacion al tratamiento de las Peficion, Queja,
Reclamo, Sugerencia o felicitaciones (PQRS) y de las denuncias por actos de
corrupcion por los canales establecidos que los ciudadanos y demas partes
interesadas interponen ante la Alcaldia del Municipio de San José del
Guaviare, a través del Sistema de Gestion Documental, Correspondencia y
Procesos “HERMES", Correo Electronico y Pagina Web, con el fin de determinar
el cumplimiento en la oporfunidad de las respuestas y efectuar las
recomendaciones que sean necesariasa la Alta Gerencia y alos responsables
de los procesos que conlleven al mejoramiento continuo de la Entidad.

~ MARCO NORMATIVO

Constitucion Politica de Colombia - Art. 23 "“Toda persona tfiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés
general o particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podrd
reglamentar su ejercicio ante orgomzamones privadas para garantizar los
derechos fundamentales™. :

Ley 87 de 1993 "Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control
interno en las enfidades y organismos del estado y se dictan otras
dlSpOSlCIoneS” articulo 12 literal i) “Evaluar y verificar la aplicacion de los
mecanismos de participacién ciudadana, que en desarrollo del mandato
constitucional y legal, disefie |a en’ndod,correspondlen’re ;

Decreto 1122 de 1999, Articulo 31: Sistema de quejas y reclamaciones. Todas
las entfidades dispondran de una oficina o mecanismo con el exclusivo
propdsito de recibir todo tipo de quejas, reclamaciones, recomendaciones y
peticiones en general, tramitarlas y asegurarse de su oportuna respuesta.

Ley 1474 de 2011, Arficulo 76, el cual establece que: “La Oficina de Control
Interno debera vigilar que la atencién se preste de acuverdo con las normas

legales VIgen‘res y rendird a la Admlms’rrocuon de la en’ndcd un informe

semestral sobre eI particular™.

Lley 1437 de 2011, “Coédigo de procedimiento administrativo y de lo
contencioso administrativo". - '
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Decreto 019 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar «
regulaciones, procedimientos y framites innecesarios - existentes en la
-Administracién Publica”. <

Ley 1755 de 2015 "Por medio de la cual se regulo el derecho fundamental de
peticion y se sustituye un ftitulo de| coédigo de Procednmlen‘ro Admlnlstro’nvo y
de lo Contencioso.

Resolucién 141 del 2015 “Por Medio del cu'cl se crea el Comité y el Sistema de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerenc:os y Fehcﬁaaones de la Alcaldia de
San José del Guaviare”. : :

Decreto No. 024 del 2011 “Por medio del cual se establece la Unidad de
Correspondencia en la alcaldia de San José del Guaviare”.
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SEGUIMIENTO Y EVALUACION

A partir de los reportes trimestrales que son emitidos por la auxiliar de ventanilla
Unica y reportada ante la pagina web de la institucion, la informacion es
tomada de la base de datos generada a través del Sistema de Gestion
Documental, Correspondencia y Procesos “HERMES", la oficina de control
interno de gestion realiza el segu1m|ento y evaluacion de los requerimientos
interpuestos por la ciudadania en general y que a contfinuacién se detalla
durante el Primer semestre de la vigencia 2018:

PETICIONES POR TIPO DE REQUERIMIENTOS

A g el . SN TOTAL

REQUERIMIENTOS - ENERO |- FEBRERO .| .MARZO 1 MAYO “ JUNIO IDENTIFICA | REQUERIMI
2 o e - ' S R el ENTOS
PETICIONES DE INFORMACION O ' :
SOLICITUD DE EXPEDICON O COPIAS
DE DOCUMENTOS QUE REPOSEN EN| = | ; . ; : 4
LAS OFIDINGS T B it o 175 11 AR b 066 S Te 216 G 1254
PETICIONES DE INTERES GENERAL o S el i b gl i
»PARTICULARYSOL!CITUDES sleoe A ros 15 28 T o A e 90
ENTRADAPARAQUEJAS ; g SRR G 8
ENTRADA PARA RECLAMOS
ENTRADA GENERAL DE DOCUMENTOS | 81 116 | 124 | 357 | 806 368 1852
DERECHO DE PETICION GENERAL iy A e 5. cavg 10 R 36
B vee s o e e s b o 23
ENTRADA PARA SUGERENCIAS o% 3 e S TR e T (e Sl
ELOGiOS : o el oottt S ORI LS R et L0, Sl
‘SIN IDENTIFICAR - : 4 Liga el g 22 | ‘087 | . 2087
 TOTALES U 100 159 | 154 689 | 1604 . 633 e seay

FUENTE: VENTANILLA UNICA POR PLANILLAS DE RECEPCION

Se rodlcoron en ventanilla un total de 5331 requenmlen‘ros donde se observa,
~ mayor recepcién en la enfrada general de documentos 1852, equwolen’re al
34.74%, peticiones de informacién o solicitud de expedicién o copias con 1254,

equivalente al 23.52%, peticiones de interés general o particular y solicitudes

con 1254, equivalente al 25.49%, tenemos un registro importante de
documentos sin identificar debido al no funcionamiento del sistema HERMES, el
cual solo se logré solucionar en el mes de Julio de 2018 con 2067 documentos,

equivalentes al 38.77%
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El mayor volumen de entradas de re'qu‘erimieh’ro's se presenté en el mes de
mayo con 1604, seguido del mes de abril con 689 y junio con 633.

COMPORTAMIENTO ENTRADAS PQRS POR TIPO Y MES

Titulddel grafico

® ENERO ®= FEBRERO ®= MARZO, ® ABRIL = MAYO = JUNIO mSIN IDENTIFICAR ® TOTAL REQUERIMIENTOS

: PETICIONES RECIBIDAS POR DEPENDENCIAS MEDIANTE_-PAGINA WEB - EMAIL

La alcaldia de San José del Guaviare, cuenta con un canal via web de
recepcién de peticiones, quejas y reclamos el cual es controlado por un
contratista que administra la pagina web de la institucion. :

Para el primer semestre fueron in’rerpuesfds 3] peticiones de interés general,
particular y solicitudes las cuales obtuvieron respuesta a través de la Secretaria
- de Planeacion. e i 8t
PETICIONES RECIBIDAS MEDIANTE CORREOS ELECTRONICOS, CONTACTENOS Y
DENUNCIAS CORRUPCION : o
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Con respecto al buzén de denuncias por actos de corrupcion no se encontrd
ninguna denuncia en el primer semestre del 2018, y por no tener movimiento
este correo fue suspendido. La oficina de control interno de gestion solicité al
contratista profesional del drea de gobierno en linea realizar la aperfura
nuevamente de este correo y dejarlo bajo la responsabilidad de la oficina de
control interno disciplinario, al igual fue ‘autorizado por la secretaria
administrativa y de desarrollo social. o &

El correo contdctenos@sanjosedelguaviare-guaviare.gov.co donde se reciben
en general las solicitudes, quejas, e informacién no se tienen contabilizadas las
entradas de Correspondencia electrénica, ni el estado en que se encuentra
para su respuesta en el primer semestre, donde una vez realizada la visita a la
oficina de atencién al usuario se evidencia dafio del computador y cambio
de una contratista a una auxiliar administrativo de planta, observando que el
area responsable como lo es la secretaria administrativa y desarrollo social no
ejerce la supervision directa al fratamiento de los correos allegados por este
canal.

OBERVACIONES

La Oficina de Control Interno de Gestion dando cumplimiento el o

normatividad vigente, verificé el tratamiento a los requerimientos de los

ciudadanos (peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacion,

~consultas, sugerencias, felicitaciones y denuncias por presuntos actos de

- corupcién), interpuestas por la ciudadania ante la Alcaldia del Municipio

de San José del Guaviare en el periodo comprendido entre el 01 de enero
al 30 de junio de 2018. otk :

El seguimiento y andlisis al fratamiento de las peticiones se realizd a las

dependencias que se encuentran ubicadas en el edificio central de la

institucion, utilizando como insumo la informacion obtenida a fravés de la
_planilla de recepcion de documentos de la Ventanilla Unica por cuanto el
~ sistema HERMES no funcioné durante este primer semestre.

:CQNCLUSIONES .

La Alcaldia del Municipio de San José del Guaviare, no conto durante el primer
semestre de 2018 de un Sistema de Informacion que facilite la presentacion y
seguimiento de las peticiones, quejas, solicitudes de informacién, reclamos,
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sugerencms fellcn’foaones ‘consultas quemfefponen los c1udod0nos pues solo

" se contd con la pdaginaweb, a Io cual se puede acceder a fraves de

la siguiente - direccion: http://sanjosedelguaviare-
guaviare.gov.co/formulario_ PQR.shtml., cumpliendo lo establecido en el
or‘rlculo 76 de la Ley 1474 de 2011, relacionado con el espacio en la pagina
web para que los ciudadanos presenten sus peticiones; asi como por
Ventanilla Unica mediante el formato de PQRS, el cual se encuentra en
la oficina de atencién al usuario en el primer piso. Al igual se cuenta con 3
buzones fisicos; Edificio central, secretaria de Trdnsito y fransporte y casa de
justicia.

El Plan Anficorrupcion y de Atencién al Ciudadano 2018, incluye actividades
encaminadas a mejorar los mecanismos de atencion al ciudadano, teniendo
en cuenta los lineamientos definidos en el Decreto 124 de 2016.

'RECOMENDACIONES

Con el fin de realizar mejora a la atencién y tratamiento de las peticiones,
quejas, reclamos, solicitudes de informacion, consultas, sugerencias,
felicitaciones y denuncias por presuntos actos de corrupcion, interpuestas por
la ciudadania ante la Alcaldia del Municipio de San José del Guaviare, |a
Oficina de Control Interno de Gestién redliza las snguten’res recomendaciones
para que sean tenidas en cuenta por los Responsables de Ios Procesos y.de las
Dependencias:

v Dar respuesta de manera inmediata a las peticiones que tienen
vencimientos y realizar contestacion de manera oportuna a los PQRS,
instaurados en Ios d|ferem‘es conoles

v _Tromitor las peticiones de la ciudod‘on]’a teniendo en cuenta los criterios
de coherencia, claridad, oportunidad y solucién de fondo. ;

v Poner en funcionamiento el aplicativo HERMES.

v Generar la cultura de registrar en el Sistema de Gestion Documental,
Correspondencia y Procesos “HERMES", Todos las peticiones, gquejas,
reclamos, sugerencias y solicitudes de. mformooon que se reciben en la
tAlcaldia  a través de la unidad de correspondencia, dando
‘cumplimiento al Decreto No. 024 del 2011 “Por medio del cual se
establece la Unidad de Correspondencia en la alcaldia de San José del
Guaviare”. y la Resolucion 141 del 2015 "Por Medio del cual se crea el
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‘Comité y el Sistema de Peficiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y

Felicitaciones de la Alcaldia de San José del Guaviare”.

Fortalecer nuevamente en capacitacion del manejo del sistema de
Gestion Documental, Correspondencia y Procesos “HERMES" a los
funcionarios de la Alcaldia, en temas relacionados con el tratamiento de
los requerimientos, el registro adecuado de las peticiones realizadas por
la ciudadania y el manejo del Sistema.

Socializar y sensibilizar a la comunidad sobre los mecanismos que posee

la Entidad, tales como pagina web, correo electrénico, ventanilla Unica,

‘buzones para la atericion de las peticiones, quejas, reclamos y

sugerencias, con el fin de estimular el uso de estas herramientas y
fortalecer las estrategias de Gobierno en linea de la Alcaldia.

Se recomienda dar prioridad a la apertura de los 4 buzones instalados

en fiempo ‘oportuno; centro administrativo, secretaria de transito y
transporte y casa de justicia, ya que se evidencio que en 6 meses se abrid
una sola vez en la alcaldia central y 0 veces en casa de justicia, transito

vy transporte. Al igual dar el trdmite y tratamiento respectivo.

Activar el comité de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y

felicitaciones, se evidencio desde su creacién que no existe ningun acta
- de reunion. :

Monitorear permanentemente. la _ pagina web vy los correos

- institucionales, con el fin de determinar si existen PQRS y resolverlas de
‘manera oportuna. Se reitera que los PQRS recibidos por el canal de la

pdagina web debe ser contfestado por este mismo.
Establecer una linea telefénica Unica para PQRS. La misma

recomendacion se realizé para la vigencio 2016, 2017 y ahora y no se
observé adelantos a esta sugerencia. .~ - it

7y
yin

LEOPOKD
Jefe de la Oficina d¢ Cdrirof Ingerno de Gestién

Ubenm-i y Orden

L




	image_002.pdf (p.2)
	image_003.pdf (p.3)
	image_004.pdf (p.4)
	image_005.pdf (p.5)
	image_006.pdf (p.6)
	image_007.pdf (p.7)
	image_008.pdf (p.8)
	image_009.pdf (p.9)

