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INFORME DE SEGUIMIENTO A PETICIONES, QUEJAS,

RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS.
Cumplimiento al articulo 76 de la ley 1474 de Julio 12 de 2011
SEGUNDO SEMESTRE 2024
ALCALDIA MUNICIPIO DE FONSECA LA GUAIJIRA

Presentacion

La Alcaldia de Fonseca, La Guajira, como institucion publica transparente, de
puertas abiertas a los ciudadanos y de acciones participativas, adopta la creacion
de un manual que define el procedimiento para la atenciébn de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias- PQRSD-. se busca garantizar que
la ciudadania reciba un servicio integral, amable, eficiente y oportuno por parte
de los servidores publicos, de tal forma que se garantice la respuesta a las
solicitudes interpuestas. Es por esto que, este documento se constituye como
una herramienta para fortalecer las acciones del Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano, la Ley Transparencia, asi como el cumplimiento de los
lineamientos contenidos en la Politica Publica Distrital de Servicio al Ciudadano.

Otro de los pilares fundamentales para la creacion del PQRSD, es la ejecucion
del Plan de Desarrollo “Fonseca Potencia Del Desarrollo”, teniendo como
propasito agilizar los procesos administrativos y poner en marcha acciones que
fortalezcan la atencion al ciudadano dentro de la Alcaldia Municipal.

Objetivo:

Cumplir con lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 de Julio 12 de 2011.
“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”.

Control de Legalidad:

La evaluacion se efectia en atencién a la norma, para el periodo comprendido
entre el 1° de enero a 30 de junio de 2022 dando cumplimiento a: Ley 1474 del
2011, Articulo 76. Ley 1437 de 2011, Titulo 2 Circular externa No. 001 de 2011,
expedida por el Consejo Asesor del gobierno nacional en materia de control
interno de las entidades del orden nacional y territorial.
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Alcance:

Identificar tiempos de respuesta en los requerimientos realizados a la
Administracion Municipal, en lo relacionado a Peticiones, Quejas, Reclamos,
Solicitudes y Denuncias para determinar si se esta cumpliendo con lo establecido
en la norma.

La Administracion Municipal Contempla la puesta en funcionamiento de la ruta
establecida para darle cumplimento desde el momento en que se reciben las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias interpuestas en la
Oficina de Atencion al Ciudadano, hasta las expectativas de satisfaccion,
aplicable para todas las secretarias, oficinas, institutos y enlaces que integran la
Alcaldia de Fonseca.

La informacién contenida en el presente informe ha sido tomada de la
informacion suministrada por los funcionarios que manejan las P.Q.R.S.D,

1. de los reportes de la pagina web de la entidad.

https://www.fonseca-quajira.gov.co/Ciudadanos/Paginas/PORD.aspx
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2. Atencion directa y personalizada, Numero de solicitudes recibidas, Numero de
solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion, Tiempo de respuesta a cada
solicitud, Numero de solicitudes en las que se nego6 el acceso a la informacion.
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3. Derechos de peticion, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias.

4. Oportunidad de respuesta: dentro y fuera del término.

La oficina de Control Interno dando cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474
del afio 2011, presenta el informe semestral de las actividades y procesos
realizados por las diferentes dependencias con respecto a las peticiones, quejas,
reclamos y solicitudes durante el primer semestre de 2024.

En el contenido del presente documento se relaciona informacion consolidada
de las actividades realizadas por las diferentes dependencias.

Seguimiento alos Mecanismos Creados Para la
Recepcion PQRSD:

La Alcaldia de Fonseca La Guajira cuenta en su pagina Web con Link Atencion
a la Ciudadania y en esta seccion se encuentra un link especial de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, el cual permite enviar alguna
gueja o reclamo y hacer seguimiento a la misma a través de la pagina, asi mismo
se cuenta un link denominado buzdén de contactenos que permite enviar
mensajes y comentarios a las diferentes Secretarias y Dependencias de la
Administraciéon Municipal.

Se evidencia que la Alcaldia de Fonseca La Guajira, cuenta con una
dependencia de Atencion al Usuario de la Administracién Municipal claramente
establecida, verificado el Manual de Funciones y Competencias Laborales con
respecto a las funciones que le competen a la secretaria del despacho del
Alcalde con Funciones de ventanilla Gnica para recepcionar la correspondencia
que ingresa a la entidad,

Este informe abarca el periodo comprendido desde el 1 de julio al 31 de
diciembre de 2024,

En el area de informacioén, orientacion y atencion al usuario

1. Consolidar una base de datos de seguimiento a correspondencia que sale de
la entidad, incorporando toda la informacion de salida de correspondencia
gue remitieron las oficinas sectoriales.

2. Orientar a los ciudadanos sobre los procedimientos necesarios para realizar
sus tramites, y aplicar los procesos de atencion e informacion a los usuarios
internos y externos de uso oficial en la Alcaldia Municipal.
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En el desarrollo del seguimiento se pudo evidencias que la Administracion
Municipal, suscribié contrato de prestacion de servicios de Apoyo a la Gestién el
cual dentro del alcance contractual entre otras actividades establece con relacion
al Fortalecimiento de la Estrategia Gobierno en Linea:

a. “Actualizar permanentemente el sitio web de la Alcaldia de Fonseca La
Guajira.”

b. “Administrar el correo alcaldia@fonseca-guajira.gov.co”

c. “Actualizar los canales que componen el sitio web”

Teniendo en cuenta lo establecido en el numeral 01 de la Circular Externa No.
001 de 2011, emitida por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia
de Control Interno de las entidades del Orden Nacional y Territorial; En la pagina
Web del Municipio existe el Link Peticiones Quejas y Reclamos.

Gestion de Solicitudes (PQRSD — Tramites)

Para evidenciar el cumplimiento a lo establecido en la Ley 1474 de 2011, Art.
No. 76, y en el Decalogo para el fortalecimiento de la Oficina de Control Interno
tales como “Propender por lograr un alto indice de satisfaccion a través de la
atencion de las PQRSD. y proyectando una imagen de respaldo, seguridad y
confianza a sus usuarios reales y potenciales, como el oir la voz del cliente y
conocer de sus necesidades y expectativas en relacion con el servicio”.

A continuacién, se detalla la informacion de las solicitudes recibidas y atendidas
de los clientes, las cuales se radican por los diferentes flujos que se encuentran
creados y de acuerdo a cada una de las tipologias establecidas en la Entidad.

Total, de PQRSD recibidas en el segundo semestre de
2024 por los diferentes canales de atencion.

En total se recibieron ciento dieciséis (116) PQRSD en el periodo comprendido
entre el 1 de julio al 31 de diciembre de 2024, distribuidas por canal de recepcién
de la siguiente manera:

Canal de . .
) Cantidad Porcentaje
Resepcion
Pagina Web 45 39%
ventanilla Unica 71 61%
Total 116 100%
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* ventanilla Unica

* Pagina Web
45

De acuerdo a la informacioén recibida se pudo evidenciar como los usuarios
prefieren para presentar sus PQRSD el canal digital, de esta manera se puede
seguir fortaleciendo este tipo de tecnologias para acercar a la administracién a
los ciudadanos.

Sobre este aspecto, se presenta a continuacion el comportamiento mensual en
lo referente a las diferentes modalidades de requerimientos recibidos durante el
segundo semestre del afio 2024.

Solicitud por
reucp Cantidad Porcentaje

periodo

Julio 10 9%
Agosto 27 23%
Septiembre 35 30%
Octubre 14 12%
Noviembre 12 10%
Diciembre 18 16%
Total 116 100%

Solicitud por periodo

® Julio

® Agosto

* Septiembre

¥ Octubre
* Noviembre

* Diciembre
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En la gréafica anterior donde se relacionan las diferente PQRSD segun su fecha
de recepcion y verificadas por mes; podemos evidenciar un ligero incremento en
los meses de agosto y septiembre con relacion a los otros meses de la vigencia
2024.
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Clasificacion por tipo de PQRSD

Las siguientes valoraciones analizadas en este informe solo incluiran las PQRSD
atendidas directamente por las dependencias de la Entidad.

Cantidad Percentage
Asunto Interes

Peticion 55 47%
Queja 14 12%
Reclamo 1 1%
Solicitud documentos o copias 45 39%
Denuncia 1 1%
Total 116 100%

Asuntos de Interes

M Peticion

H Queja

m Reclamo

B Solicitud documentos o

copias

B Denuncia

Para efectos de este informe, la base del analisis se centra en las PQRSD que
fueron radicadas en la pagina web y fisicas en ventanilla Unica para los meses
de julio a diciembre del periodo 2024.
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Cantidad Porcentaje

Dependencia
Despacho 23 20%
Secretaria de
Gobierno 16 14%
Secretaria de
Desarrollo social 6 5%
Secretaria de
Hacienda 11 9%
Secretaria de
Planeacidn 14 129
Transito 46 40%
Total 116 100%

PQRSD por Dependencia

Secretaria
de
Hacienda

Secretaria
Secretaria de de
Transito Despacho Planeacion Desarrollo...
M Despacho M Secretaria de Gobierno
Secretaria de Desarrollo social Secretaria de Hacienda

Secretaria de Planeacion Transito

Para el analisis de los datos suministrados por las diferentes canales de
atencioén, podemos evidenciar que el mayor porcentaje con un 40% de las
PQRSD recibidas no corresponden a la administracion municipal, fueron
radicadas para la oficina del trdnsito municipal, el 60% restante de las solitudes
gue fueron presentadas corresponden a las diferentes dependencias, que al
realizar el analisis de la informacion se evidencia que el Despacho presenta el
mayor porcentaje de las PQRSD, con un 20%, seguida de la Secretaria de
Gobierno con un 14% vy la Secretaria de Planeacién con un 12%, a través del
cual se deja constancia del cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 del afio
2011.
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Para el andlisis de la informacion, las PQRS se han clasificado en dos grupos,
de acuerdo a su naturaleza (personas naturales y personas juridicas),
observandose un mayor numero de PQRS de personas naturales, como se

muestra en la siguiente tabla y gréfico:

Tipo Solicitante Cantidad Porcentaje

Persona natural 87 75%
Persona juridica 29 25%
Apoderado 0 0%
Total 116 100%

Tipo Solicitante

® Persona natural
M Persona juridica

m Apoderado

Oportunidad en la atencion a las solicitudes

La distribucion en la oportunidad en las respuestas dadas a las solicitudes de la
ciudadania nos permite identificar que el 49% fueron respondidas dentro de los
términos legales, mientras que el 29% se encuentran en proceso de atencion y
el 22% restantes estan si iniciar el proceso de atencién, lo que nos indica que se

estd cumpliendo en los términos de respuesta legales.
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Cantidad Porcentaje

atenndida 57 49%
En Proceso 34 29%
Sin Iniciar 25 22%
Total 116 100%

Oportunidad en la Atencion

® Sin Iniciar

* En Proceso

* atenndida

Para realizar la verificacion de los datos, se puede evidenciar que las solicitudes
se atienden en un plazo no mayor a 15 dias, que teniendo en cuenta el
seguimiento realizado para el segundo semestre fueron atendidas dentro de los
términos un 49%, dejando asi un porcentaje favorable, se debe continuar con las
mejoras en la atencion a las solicitudes que se radican en las dependencias
responsable con el fin de que se cumpla con los tiempos de respuesta
estipulados, continuar con las medidas correctivas y preventivas, para mejorar la
calidad de la atencion a los ciudadanos.

Conclusiones:

La prestacion del servicio de atencion a pesar de estar implementado en la
Alcaldia Municipal de Fonseca, se hace necesario fortalecerlo en relacion con el
aprovechamiento de las herramientas tecnolégicas, procurando la disminucién
del uso del papel e impresiones, continuar con el seguimiento a la oportunidad
en las respuestas dadas a los ciudadanos que permitan estar dentro de los
términos establecidos por la normatividad vigente y mejorando la imagen
institucional ante las partes interesadas, principalmente nuestros ciudadanos.
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Recomendaciones y/o Sugerencias:

Con el fin de mejorar el procedimiento de la atencion al ciudadano y de las PQRSD en
la Alcaldia Municipal, respetuosamente me permito anunciar las recomendaciones
formuladas en este informe con el fin de que sean aplicadas de manera prioritaria por la
Alcaldia y los Secretarios de Despacho:

1. Dar cumplimiento a lo establecido en la Ley 1474 de 2011, Art. No. 76, “Oficina
de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, en toda entidad
publica, debera existir un buzén de sugerencias fisicas donde recibir, tramitar y
resolver las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias que los
ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la
entidad”.

2. Colocar en una parte visible de la Alcaldia Municipal un Buzén de sugerencias
para los ciudadanos para cuando visite la Alcaldia Municipal y puedan depositar
Sus sugerencias.

3. En algunas dependencias, existen claras falencias para controlar los tiempos de
respuesta a sus PQRSD, incluidas aquellas que dependen de entidades
externas.

4. Llevar un expediente organizado y numerado para la PQRSD donde se tenga
tanto las peticiones como las respuestas de las mismas, de igual manera, en ese
expediente, se debera consignar los responsables de dar respuesta a cada
peticion queja o reclamo, la fecha limite de respuesta en cuanto a su término y
el visto bueno del funcionario que tiene la competencia dentro del manual de
funciones para hacer seguimiento a cada PQRSD.

5. Continuar respondiendo de forma continua de acuerdo a las normas legales
vigentes, e Incentivar a los funcionarios que atienden las PQRSD y se establezca
un formato de registro y a si tener un control de todas las peticiones recibidas y
atendidas en cada dependencia, y la encargada de la compilacion y respuesta
las solicitudes del ciudadano; obteniendo con ello mayor confianza, credibilidad
y la comunicacién necesaria entre los usuarios y la entidad.

DANIZA MARIA BOLIVAR TORRES
Jefe de Control Interno

Alcaldia Municipal de Fonseca.
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