Segum[ac[ y Q’rospem{aaf | _ | ' ' '  Alcaldia Municipal

de Sopé

ALCALDIA MUNICIPAL DE SOPO
Secretaria de Gestion Integral -

INFORME DE PQRSF DE 2017 o S \

Sopé, 5 de febrero de 2018

. 150 5001

Qicontec

W .Alcaldia Municipal, Carrera 3 No. 2-45, Parque Principal, Sop6, Cundinamarca
Telefonos 587 6644 / 857 2143/ 857 2656 Fax. Extensién 624

WWW. SOpO cundmamarca gov.co

Certificado No. GP-CER313326 Certificado No. SC-CER313325
S o=




Seguridad y Prosperidad ‘ A o . » - I Alcaldia Municipal -

de Sopé

TABLA DE CONTENIDO
INTRODUCCION
1. _OBJ:etiv.os’ - - ‘ L e

“a. ‘Objetivos generales
b. Objetivos especificos
Glosario ,
Alcance
Responsabilidad S
" Disposiciones legales sobre atencion de peticiones
Aspectos Generales B . \
Informe pormenorizado V
Conclusiones 5
Recomendaciones

0 %0 NN W

'

150:9001

icontes

Alcaldia Mljnic;ipal, Carrera 3 No..ﬁ—45, Pargue Principal, Sopd, Cundinamarca-
Teléfonos 587 6644 / 857 2143 / 857 2656 Fax. Extension 624 )

Certificado No. GP-CER313326

- www.sopo-cundinamarca.gov.co

E TR

SRS



de Sopé

' - Seguridad y Q’fospeﬁc[ac[’ " » \ . v Alcaldia Municipal

-

A ~ INTRODUCCION

[

Este informe pretende dar a conocer a la ciudadania en general, la gestion realizada por la
Administracién Municipal'durante el afio 2017 en materia de pqrsf.

e

La Administracion Municipal en cumphmlento al Articulo 23 de la Constitucién Nacional,

‘ala Ley 1755 del 30 de j junio de 2015, tiene 1mplementado en su Sistema de Gestioén de
Calidad el procedimiento Manejo de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones, asi mismo cuenta con herramientas que permiten realizar ‘el registro,
seguimiento y control de las pqrst.

Cada una de las solicitudes ingresa a través de la oficina de la recepcién en medio fisica a
través de un documento o por medio del uso de canales digitales como la pagina web o el
correo electrénico. Una vez ingfesan son identificadas las pqrsf las cuales se registran en
el aplicativo de Control de qusf para ser entregadas en el mismo momento a la secretaria
'responsable o '

Posteriormente, se recibe via mail los soportes que se originaron desde las diferentes
secretarias brindando la respuesta. Estos soportes se cargan a la herramienta Sisnet
Correspondencia y se deja el registro de las acciones tomadas frente a cada solicitud en el
aplicativo Control de Pqrsf, para poder realizar el seguimiento a cada solicitante mediante
llamada telefonica, dejando evidencia alli mismo - de la entrega y las observ‘aciones'
manifestadas por el solicitante. \ '

“Semanalmente se envia seméforo del estado de cada una de las parst, el cual es remitido

via mail -a cada uno delos responsables con cop1a a la oﬁcma de Control Interno en -
xcumphmlento alaLey 1474 de 2011 Articulo 76
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1. OBJETIVOS | o S | :

a.  Objetivos generales. -

~

.

‘Presentar el informe de pet101ones quejas reclamos, sugerencias y fel101ta01ones re(:1b1das
en la Administracién Municipal-de Sopd, durante el periodo’ comprendldo entre eénero y
' diciembre dé 2017, a través de los diferentes canales de comunicacién habilitados.

b. ‘ Objetivos especificos.

Presentar la informacion del numerc de pqisf recibidas p6r tipo de solicitud.
Presentar la 1nformac10n del nimero de’ pqrsf recibidas por los d1ferentes canales
dlspuestos o

Rre_sentar la informacion del numero de pqrsf recibidas por cada.-proceso

2. Glosario
Teniendo en cuenta la normatividad vigente, se tiene definido:

Derechos de'peticién. Es el derecho que le otorga la Constitucién Politica de Colombia a,
que cualquier ciudadano, presente peticiones respetuosas a las autoridades de interés -
‘general o particular y a que se le brinde una respuesta.

_Las peticiones deberan resolverse dentro de los-quince (15) dlas siguientes a la recepcion.
Las peticiones de documentos se deberan resolver dentro de los diez (10) dias siguientes a
la recepcion. Las pet1c1ones que elevan una consulta se deberd resolver dentro de los tres,
(30) dias 51gulentes ala recepmon - : - ‘

-~

Queja. Es una expresion ante la insatisfaccion con la conducta o las acciones de los
‘servidores publicos o de los particulares que llevan a cabo una funcion estatal y que
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requ1ere una respuesta Las quejas deben ser resueltas dentro de los qu1nce (15) dias
siguientes a la fecha de su presentacmn

Reclamo., - Cualquier expresi(’)n_ de in’satisfaccién relacionada con la ‘prestacién de un
servicio o la deficiente atencién de una autoridad pl’lblica, el incumplimiento de un derecho
que ha sido perjudicado o amenazado, generado pof la deficiente prestacion o suspension -
injustificada de un servicio. Los reclamos deben ser resueltos dentro de los quince (15)
dias 51gulentes a la fecha de su-presentacion.

Sugerencia. Cualquier exprési(')n de recomendacién entregada por un ciudadano, que tiene
como fin mejorar la prestacion de un servicio. Las acciones de viabilidad de la aphcac1on
. se notificaran dentro de los diez (10) dias a la recepcion.

3. Alcanc.ev

El presente informe presenta el comportamiento de las respuestas dadas a los derechos de
peticion, peticiones,quejas,y reclamos, sugerencias y felicitaciones que han ingresado 4 la
’Administracién Municipal de Sop6 durante el afio 2017.

La informacién recopilada. tuvo como fuente primaria la aplicacién Sisnet
Correspondencia y la base de datosyContr'ol de pqrsf. - '

\

4.  Responsabilidad.

- La Secretaria de Gestion Integral a través de calidad, tiene la responsabilidad de récibir y
hacer seguimiento a las pqrsf que allegan a la administracién municipal por los diferentes
éanales‘ La responsabilidad de tramitar y brindar la respuesta le corresponde al secretario
de despacho de cada una de las Secretaria, al Jefe de Oﬁcma de Presa y al Jefe de la
Oﬁcma de la Juventud. ‘ ' '
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5. Disposiciones legales sobre atencién de peticiones.

Constitucion Politica de Colombia, articulo 23 y 209
Ley 190 de 1995 Art. 54y 55 . _ _
Ley 734 de 2002 Art. 34 numeral 19 .
Ley 1474 de 2011, Art 76 ‘
Directiva Presidencial 04 de 2009

Ley 1755 de 2015 \

6. AspeétOs Generalesv |

Durante el afio 2017 la Secretarla de Gestion Integral a través de Calidad, llevo a cabo
. diferentes acciones para la atencion oportuna de las pqrsf

Registro de pqrsf en la base de datos Control de pqrsf
‘e Recepcién de soportes via mail. ' v
e Cargue de documentos escaneados ‘de las respuestas brlndadas ala aphcac1on
, Corresponden01a Slsnet . :
- e Registro de las acciones llevada a cabo por cada una de las secretanas en la base de
- datos Control de pqrsf : S C
¢ Semaforo semanal de las pqrsf que ingresaron, enviado via  mail a los Secretarios
de despacho y aux1hares -administrativos, 1nformand0 que pqrsf se encontraban sin
~ los soportes para el cierre.
e Informe del seguimiento telefénico realizada a los solicitantes via telefonica y
remitida a los responsables para que se tomen acciones ante la inconformidad:

v
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7. . Informe pof’menorizado

El 1nforrne que se presenta corresponde a las peticiones, quejas, reclamos sugerencias y
felicitaciones que se rembleron durante el afio 2017 en la Admlnlstracmn Municipal, a
través de: '

e Pégina web del  municipio . Link  Ciudadanos http://sopo-
' cundinamarca.gov.co/Paginas/default.aspx -

e Correspondencia Sisnet.

. Presencial en la Alcaldia ubicada en la Carrera 3 No. 2-45
¢ Correo electrénico. institucional contactenosﬂsopo cundmamarca g0Vv.Co
e Enla hnea telefomca 5876644 Ext 646 - R

a. Naturaleza de requerlmlento. - -

Las sohcltudes recibidas se 1dent1ﬁcar0n por requerlmlento durante el 2017

2017 %
‘Derecho de peticién o 294 69
ST i - N 4 | 0
83 - 20
Reclamios © - T R 1 0
Sugerencias® .. o 2 |1
. /e'icifécidhésf- R S S 3 1 .
Total | 45 | 100
Tabla 1. Control de pqrsf-2017 . .
L ’ .' ‘ -" - .
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Rexanios Suger entiae  FEUIECONes

Grafico No. 1 Tipo de requeumlento 2017

Durante el 2017 se rembleron 425 sollcltudes 104 pqrsf menos que en el afio 2016. Se

observa que el derecho de peticion es el mecanismo mas utilizado por las personas para

presentar sus solicitudes ante la administracién con un 6'9‘%,‘ el restante 31% se realiza

mediante peticiones, quejas, reclamos. Se presentaron 3 felicitaciones relacionada con la

creacion del programa Semillero “Cine club” y el Manejo del Recurso Hidrico. Se reciben

dos sugerencias, una con la ublcamon de un chut la cual se remiti6 a EMSERSOPO y la’
otra solicitando presencia de policia ante el paso por la'variante de nifios y nifias que cruzan k
hacia los diferentes sectores y la instalacion de reductores de veloc1dad siendo remitida a
la Estacmn de Policia para el apoyo.

b.  Medio de recepcion -

La Administracion cuenta con diferentes canales de comunicacion los cuales son utilizados
por la comunidad para presentar las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

@ LoNet o
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Medm de recepmon I Total
‘Correo electronico - 14
Documento . 383
Personal S 28

Tabla 2 Control de pqrsf .

'MEDIO DE RECEPCION 2017 _
V ) _electronico;

- Doecumento;
383

‘Grafico Ne. 2 Medio de l'ecep;cién 2017

El documento fisico continuo siendo el medio mas utilizado pa{ra’prescntaflas solicitudes
_por parte de la ciudadania, ya que en el 2016 este fue el medio mas utilizado. 'Dichas
solicitudes se radican en el aplicativo de Sishet Correspondencia y posteriormente se
" registra en la base de datos Control de pqrsf, donde se lleva el seguimiento. Las pqrsf
recibidas via correo electromco se mcluyeron las pqrd que ingresaron por el canal de la
pagina web del municipio.
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c. Pqrsf recibidas por meses - ”
. Periodo- | - Total | L \
. Enero ; 34
) ‘Febrero . 27
‘ Marzo ' CAT
Abril o - 22
‘Mayo L - ) l 37
Junio o !
*Julio C 35
Agosto - ) 36
Septiembre ' 34 ‘
Octubre R 39 ‘
Noviembre : . ) 35 - oo
. 7 o Diciembre . - 43
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En marzo, diciembre y junio de 2017 fueron los meses donde mayor nimero de solicitudes
se presentaron, con 47, 43y 41 respectivamente, abr11 fue el mes en el que menos se
presentaron 501101tudes

d. Pqrsf por proceso o - : -
1 N ) s i - B
- Proceso . < .o Cantidad - :
1, Gestién Estratégica ’ : o -18 i
10, Gestidn para el Desarrollo Institucional 41
. 11, Gestién Financiera - 40 N
12, Gestion de Cantratacion y Compras - ‘ 15
13, Gestién Juridica 5 - 21
4 2, Planeacion y seguimiento a la Gestidn ’ 3 '
- . - 3, Gestidn de la comuniCacidn y fomento de lapart | - 4 )
) 4, Gestién para el desarrollo y Fortalecimiento de . 32 . .

5, Gestién de Gobierno, Seguridad y Convivencia Ci 102
6, Gestion para ejercer el derecho a la salud 12 BN : ‘
7, Gestidn para el ordenamiento Territorial, ambie ) 110

. o . 8, Gestion para consollidad la infraestuctura muni 23

, 9, Gestidn para ejercer el Desarrolio Fortalecimie 2
Sisben : i 2
’ Tabla 4 Control de pqrsf
parsf por proceso 2017 \ "' .
. 10; ’
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Durante el 2017, la Secretaria de Ordenamiento Territorial y la Secretaria de Gobierno

recibieron el mayor nimero de solicitudes, y la Secretaria de Desarrollo Economlco y la
Secretana de Infraestructura Publica, recibieron menos solicitudes.

e: ' Tipo de solicitud

Durante el 2017 se recibieron 425 solicitudes de las cuales el 67.76% corresponden a
solicitud de informacion, el 25.65% a un servicio, el 6.35% a Resolver una situacién
juridica y el 0.24% a liquidacion. Ante la solicitud de reliquidacion de las prestacwnes
'sociales por parte de un exfuncionario, esta no ha sido. resuelta en el tema de servicio que
“brinda la admlmstracmn se recibieron 108 solicitudes. :

Lol Descripcion” . "~ Cantidad B %
- Salicitud de informacién . oss C i 67,76
Lic{didacién ‘ -1 ' » 0,24
Servicio * 109 - 25,65
i . Resolver una situacion juridica ‘ ' 27 _ © 6,35
Yotal ' o _ 100,00

Tabla 5 Control de pqrsf

T*‘w; de salic xlud 2017

Grafico No. 5 Pqrsf por tipo de solicitud
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f.  Pgrsfrespondida . SR

- Tiempoderespuesta | -  Cantidad ~ = = o
0a10dias . - ' ’ 210 , 49,41
11 a 15 dias - o 120 28,24
“11al6dias = . - I 11,53

16:a 25 dias : ' 17 . 4,00 .
26 5 40 dias - .14 3,28
Mayor a 41 dias ' - 14 3,29
Sin responder : N 1 . 0,24

. : 425 100,00

Tabla 6 Control de pqrsf

Tiempo de respuestapgrsf 2017

B . ' . Mayor a 41 das
: : 14
. . Sin‘responder .
16 a A0 dies . : 1

14 7
B
162 75 dirs
17 04 10 dias

it
" 110 t6dias

A9

11a15dizs
: 120

Grafico No. 6 Pqrsf por tiempo de 1‘espu‘esta - - : ) .‘

Las solicitudes recibidas fueron tramitadas en un 99.76%, el 0.24% faltante corresponde a
una pqrsf sin tramitar y que pertenece a la Sécretaria‘gie Desarrollo Institucional. Se
observa que de las 424 pqrsf que corresponde al 49.41% fueron entregadas al solicitante
antes de los 10 dias, el 28.24% dentro de los 10 dias y un 11.53% dentro de los 15 dias, un
4% entre 16 y 25 dias, es decir, un 93.18% de las solicitudes fueron tramitadas en los
tiempos establecidos, sin embargo, existen solicitudes que fueron tramitadas después de 26
dias de presentacion,que corresponden al 6.82%. La informacién registrada y analizada,
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“es tomada conforme a los soportes env1ados a calidad, donde se toma la fecha del oﬁcm
respuesta y la fecha cuando se recibe por el solicitante.

! 5, Gestionde ) . . L
i~ Entregade Secretaria | Secretaria Gobierno “Secretaria { Secretaria | Secrefariz ;: Secetaria Coe
. :Descripcion -, i respuesta> 26 :Ordenamiento! infraestructur ‘Se uridaci' {Recreaciony Juridicay de : Ambiente |~ Desarrollo Total
) dias territorial aPublica g‘ . Y . | Deportes | Contratacion: Natural : Institucional :-
Convivencia Ci ’
19 7 1 4 1 2 4 © 19
1 1 1
6 3 3 6
3 1 i t 8.
29 S 1 8" 1 3 4. 1 29

Tabla 7 Control de pqrsf

g. ' ‘Seguimiento de conformidad de pgrsf

Semanalmente se esté realizando llamada telefonica a los solicitantes ante las pqrsf que se
encuentran con soportes enviados por las secretarias a calidad, donde se identifican en un _
semaforo El color verde cuando no presenta 1nform1dad amarillo en proceso para llamar .

y rojo con inforrhidad.

’

Cén»tidad

| ;’Déessi:;ripﬂién %a

verde ........ :
Rojo i e e
_f‘_ara seguimiento EE 12,5
Tnial 424 . 100
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Sermaforo seguimiento telefonico

e

150
150

By

Grafico No. 8 Pqrsf seguimiento conformidad . R T
De las 45 pqrsf que se encuentran en rojo, el 64.44 % de los solicitantes manifestaron
~recibir la respuesta y_el restante 35.56% no haberla recibido, se analizé- las diferentes
situaciones ante la inconformidad de la respuesta brindada, informacion que fue remitida a

los responsables para que se tomaran las acciones del caso.

} .
X Inconformidad . Cantidad
Respuests no fue clara i ) ) ' 3
N Respuesta no fue efectiva ) o ’ 2
No se entrego como se sohcutc ' 3
. lnformac:on no es, Ia solicita ‘ 7 2
- No se cumplic {os tiempo de respuesta ) 2
\‘ K No se ha visto el resuitado de las capacitaciories .. . 2
Continua el p}oblema/ dafio : - 6
’ ..'..‘:‘...forma':‘o“ incomipleta e Lo
Se siente mal a\enduda en la inspeccion, no siente el apoyo i
.Sohcrta cita, no queda satisfecho ’ o 1
Vueive a presentar req_\_,_tiérmiento 2
) Na se tomaron acciones- 1
No le sirvio la respuesta 2
Presenta inconformidad ’ 1
No se dio solucion 1.
Total ' 29 f
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- Tabla 9 Control de pqrsf
8. . Conclusiones
Se puede'concluir: : o

Ex1ste un pequeno porcentaJe de pqrsf que requ1eren atencion, por cuanto no estan siendo
- entregadas las respuestas a los sohc1tantes dentro de los términos légales establecidos.

De las solicitudes recibidas, se identiﬁca-ron tres pqrsf- que :presentan queja contra
funcionario publico y contra contratista por el servicio brlndado sin embargo se toman las
mejorar respectivas. . : ,

1

Se presenta una pqrsf que no ha sido reportada como respondlda y que pertenece a la
Secretarla de Desarrollo Instltucwnal '

N

Se presenta un 12.5% solitudes que estdn para realizar el seguimiento, por cuanto no ha
sido posible la comunicacion con el solicitante. -

9. Recomendaciones

Identificar las causas que estan originando la demora en la entrega de los documentos
respuesta y establecer un plan de mejora al interior de cada secretaria que permita

" eliminar su ocurrencia, o dar cumplimiento a lo establecido en la normatividad. Se
requiere realizar un ejercicio juicioso de verificacién de inconvenientes con las
Secretarias que presentan demoras en las repuestas, establec1end0 un plan de mejora
con cada una de ellas que sea realmente efectlvo

Verificar los documento's que han sido identificados como no entregados y llevar acabo
acciones que permitan dilucidar la entrega tanto al solicitante como a calidad por cada
una de las secretarlas donde fue evidenciado.

' Fortalecer al interior de la administracién municipal, la cultura del envi6 a calidad de
los soportes ante las respuestas que se brindan de manera oportuna, con el fin de dar
cierre a las pqrsf presentadas y su posterior seguimiento via telefonica a los solicitantes.
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Fortalécer la cultura del servicio al ciudadano, a través de _capacitaci_onés con el fin de
desarrollar habilidades en los servidores publicos y se adquieran conocimiento sobre la
normatividad vigente en cuanto a derechos de peticion. '

Contemplar la meédicién de criterios. en las respuestas que se brindan en cuanto a:
coherencia, claridad, calidez, oportunidad y respuesta de fondo, teniendo en cuenta lo
evidenciado con el segu1m1ent0 ante la respuesta brindada. :

.Elaborar frente a las situaciones que- motivan la inconformidad y que requieren

revision, un plan de trabajo con el fin de reducir la ocurrencia de situaciones que_
visibilicen neghgenc1a y falta de efect1v1dad en la gestion en los procesos.

~Apr0b()ﬂ:

‘ . ,: K,
) ‘ \“*17_/{),0 Ve Qh &5 C__/’%Pmo‘ dﬂi )
Proyecto: Gloria Inés Ospina Rodriguez :
’ Técnico Administrativo (E )

s,
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