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INFORME DE SEGUIMIENTO PQRS

PERIODO EVALUADO: 1ABRILAL 30 JUNIO 2024
FECHA ELABORACION: JULIO 2024

INFORME DE SEGUIMIENTO A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS, PERIODO
DE ABRIL 1° A JUNIO 30 DE 2024

La Oficina de Control Interno, en cumplimiento de la funcién de “evaluar y verificar la aplicacion de los
mecanismos de participacion ciudadana”, establecidas en la ley 87 de 1993, articulo 12 literal i) y de
acuerdo a lo consagrado en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011, hizo verificacién de los registros de
informacion que, sobre peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, que se tienen en la Entidad, en el
periodo comprendido del 01 de abril al 30 de junio de 2024.

Se busca mejorar los mecanismos que permitan una mayor interaccién entre la comunidad y la entidad,
El Concejo Distrital de Buenaventura valle, ha implementado estrategias como es la atencion al usuario,
a través de los diferentes mecanismos como son la atencién personal, virtual, buzones, telefonicamente
entre otros. Asi mismo se esta haciendo por parte de la oficina de comunicaciones de la entidad, la
difusion de diferentes medios en la pagina web institucional por los cuales la comunidad se puede
comunicar para garantizarles un mejor servicio y que no le sean vulnerados sus derechos.

MARCO LEGAL

 Constitucion Politica. Articulos 2, 123, 209 y 270. La cual establece como una de las finalidades
de la funcion publica es el servicio a la comunidad y que uno de los fines del Estado es garantizar

la efectividad de los derechos y deberes de los ciudadanos y facilitar la participacion ciudadana
en los asuntos publicos.

e Ley 1474 de 2011 Estatuto Anticorrupcién, Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias.

* Ley 87 del 29 de noviembre de 1993, por la cual se definen las normas basicas para el ejercicio
del Control Interno en las Entidades y Organismos del Estado.

e Ley 1755 del 30 de junio de 2015, por medio de la cual se regula el derecho fundamental de
peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

Decreto 2623 de julio de 2009. “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
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¢ Ciudadano”.
¢ Decreto 648 de 2017.
e Circular 001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de
Control Interno de las entidades del orden nacional y territorial.
* Dimensién comunicaciones del MIPG

ALCANCE

Este informe tiene como propésito efectuar el seguimiento, analisis y revelar la situacién
de las (Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias e inclusive las felicitaciones),
correspondientes al primer trimestre de la vigencia 2024. Asi mismo, se podra determinar
el grado de cumplimiento dado mediante las respuestas a los usuarios y/o ciudadanos,
con el fin de tomar acciones de mejora, en el momento que se requieran, buscando
siempre que las peticiones particulares o generales (P.Q.R.S), tengan una respuesta
coherente y dentro de los términos sefialados en la ley para los interesados. Siendo
responsabilidad exclusiva de todos y cada uno de los funcionarios del Concejo Distrital
de Buenaventura, Valle del Cauca

OBJETIVO GENERAL:

Elaborar informe PQRS del Concejo Distrital de Buenaventura Valle sobre la gestion que
se realiza en la corporacién, de conformidad con las normas legales vigentes en
cumplimiento del articulo 76 de la ley 1474 de 2011.

OBJETIVO ESPECIFICO:

Verificar el cumplimiento de lo dispuesto por la normatividad vigente frente a las PQRS
interpuestas por los usuarios, de acuerdo a los requerimientos de ley a través de
diferentes medios y los controles establecidos para su cumplimiento.

Contribuir con informacién para la toma de decisiones, a fin de mejorar la gestion de las

P.Q.R.S y dar oportuna respuesta al ciudadano que lo solicite.

METODOLOGIA

Las estadisticas se soportan en la informacién de los reportes arrojados por el registro
que reposa en archivo de ventanilla Unica de la corporacion

ESPACIO PARA PQRS EN LA WEB
La norma establece que en la pagina web de todas las entidades publicas deberan contar
con un espacio en su pagina web principal para que los usuarios presenten quejas y
denuncias de los actos de corrupcién de los cuales tengan conocimiento, asi como
sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio
pablico. De igual manera se establece que debera existir un link de peticiones quejas,
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sugerencias y reclamos de facil acceso para que los usuarios realicen sus comentarios.

GLOSARIO DE TERMINOS

Hay que tener claro que segtn el Articulo 14 de Ia Ley 1755 de 2015, es el que regula
el Derecho Fundamental de Peticion y los términos para dar respuestas a lo solicitado:

QUEJA: Cuando ponen en conocimiento de las autoridades conductas irregulares de
empleados oficiales o de particulares a quienes se ha atribuido o adjudicado la prestacion
de un servicio plblico, término (15) quince dias habiles siguientes a su recibo.

RECLAMO: Cuando se da a las autoridades noticia de la suspension injustificada o de
la prestacion deficiente de un servicio publico, término (15) quince dias habiles
siguientes a su recibo

MANIFESTACION: Cuando hacen llegar a las autoridades la opinién del peticionario
sobre una materia sometida a actuacién administrativa, término (10) dias habiles
siguientes a su recibo.

PETICION DE INFORMACION: Cuando se formulan a las autoridades para que éstas
den a conocer cémo han actuado en un caso concreto. - Permitan el acceso a los
documentos publicos que tienen en su poder. - Expidan copia de documentos que reposan
en una oficina publica, término (15) dias hébiles siguientes a su recibo.

CONSULTA: Cuando se presentan a las autoridades para que manifiesten su parecer
sobre materias relacionadas con sus atribuciones. Términos de respuesta: 30 dias
habiles siguientes a la recepcion.

DERECHO DE PETICION: El derecho de peticion estd consagrado en el Art.23 de la
Constitucion Politica de Colombia del 91, como fundamental, es decir, que hace parte de
los derechos de la persona humana Y que su proteccion judicial inmediata puede lograrse
mediante el ejercicio de la accion de tutela. Regulada por la Ley 1437 del 2011 en sus
articulos 13 y siguientes, término (15) quince dias habiles.

ESTADOS POR LOS QUE DEBE PASAR SU SOLICITUD

* Recibo y radicacion en el sistema
 Verificacion de la solicitud
» Asignacion de dependencia y/o funcionario

e Evaluacién de la solicitud
« Evaluacién de la solicitud
e Envio de respuesta
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INGRESOS POR TIPO DE SOLICITUD TRIMESTRE | - 2024

Consolidado primer trimestre "
2024 por tipo de solicitud Total | Respondidas | pendientes T:tsal Observacion
Peticiones 5 0 5 5 No se identifica si se respondid
Queja 0 0 0 0
solicitud 50 4 46 50 [Teniendo en cuenta la poca
informacién en la planilla de
ventanilla, solo se puede evidenciar
que fueron respuestas 4 solicitudes
Reclamo 0 0 0 0
Respondidas oportunamente 55 0
Respondidas Extemporal [0 0 0

ingresos por tipo solicitud primer
trimestre

B SOLICITUD = QUEJAS RECLAMO = PETICIONES

Gréfica No 1
La gréfica No. 1, nos muestra la clasificacion de PQRDS, en donde se puede evidenciar
durante el primer trimestre de 2024, que la cantidad de PQRS solicitados al Concejo
Municipal fueron CINCUENTA Y CINCO (55) PQRDS en su totalidad, clasificadas tal
como lo muestra la grafica 1.
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INGRESOS DE PQRS POR MEDIO DE VENTANILLA UNICA

La Grafica No. 2, nos muestra el comportamiento en la entidad a través de los canales
o medios de recepcion de las PQRS, de la siguiente manera:

Consolidado
primer trimestre
2024 por madio Buzones Correcf Ventanilla Gnica | Digital Telefénicamente
de electronico
solicitud
Peticiones 0 0 5 0 0
Queja 0 0 0 0 0
Solicitud 0 0 50 0 0
Reclamo 0 0 0 0 0

Ingresos de PQRS
por medio de
ventanilla unica

MEDIOS DE INGRESOS
FISICOS: 55
VIRTUAL: 0

B peticiones ® solicitud w queja ® reclamo TOTAL: 55

Grafica No 2.

Sugerencias y Recomendaciones:
Se recomienda por parte de la oficina de Control Interno, fortalecer los mecanismos de
participacién, como son:

e Modificar o hacer ajustes al correo electrénico, se esta presentando fallas al recibir las
PQRS, por este medio, debido que los usuarios a la hora de enviar sus peticiones,
solicitudes, se le revotan los correo debido a la falla presentadas.

e Actualmente el conmutador de la corporacién esta dafiado, por lo tanto, no se ha sido posible
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manejar las PQRS por este medio.

* Realizar mas publicidad de las redes y coireo electrénicos del consejo Distrital de Buenaventura,
se realiz6 encuestas, lo que permitié analizar. La mayoria de las personas encuestadas, no

conocen las redes sociales y correo del consejo distrital de buenaventura.

* Realizar cambio de planilla para recepcion, mas completa la informacién, mediante el ejercio
de sacar informacién para el informe, se observa que la planilla actual no esta completa para

el proceso requerido, por ello se debe mejorar la planilla

NOTA: se anexa planilla de las PQRS del segundo trimestre 2024

CAR ET SEVILLLA AMEN
J ontrol Interno

Concejo Distrital buenaventura
Realizo

Kelly Johana Gaviria Niifiez
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AREA _ ICITUJQUEIA | RECLAMO
1/04/2024 3:18| SOLICITUD OF CONSECUTIVOS FINANCIERA R
9/04/2024 8:40| DERECHO DE PETICION PRESIGENCIA
9/04/2024 9:31SOLICITUD DE CONSECUTIVOS
2/04/2024 9:31| PETICION PRESICENCIA
2/04/2024 4:20} SOLICITUD DE INFORMACION DE ESTADO IR
3/04/2024]  2:29]SOLICITUD PARA CONTRIBUIR A LA CONVIVENCIA ¥ SEGURIDAD PRESIDENCIA x £~
10/04/2024 9:40| SOLICITUD DE ENCUESTAS SECRETARIA GENERAL X /.
10/04/2024 2:33]soLICITUD PRE COMISION CUARTA K
11/04/2024]  11:04| DERECHO DE PETICION PRESIDENCIA
11/04/2024 3:23| SOLICITAMOS APOYO PARA LA EQUCACION OE P. P COMISION CUAETA K=
11/04/2024 3:51|SOLICITUD DE COMISION PRESIGENCIA x 4
1 15/04/2024 SOLICITUD DE CONSECUTIVO PARA DISPON X -«
15/04/2024 SOLICITUD DE CONSECUTIVO. K
15/04/2024 4:00| SOLICITUD DE CONSECUTIVO. ADM FINANCIERA R
18/04/2024 4:55|SOLICITUD DE INFORMCAION SOSRE NOVEDADES F., SECRETARIA GENERAL e
22/04/2024 9:37]SOLICITUD DE ACUERDO VENTANILLA UNICA ALCALDIA X .7
23/04/2024 4:13| SOLICITUD INFORME ESCRITO SOBRE EL ESTADO OF OBRA ASESOR PLANEACION x - 7
25/04/2024 2:52{SOLICITUD DE ESPACIO PEDAGICO PARA SOCIALIZAR EL DECRITO 1235 DEL 14- SER-2020 | COMISION CUARTA DE ACCION TR
26/04/2024 4:04]SOLICITUD DE PAGO URGENTE DE ACREENCIAS PRESIDENCIA K =7
29/04/2024]  10:15|SOLICITUD DE CONSECUTIVO PARA DIS X A
2/04/2024 4:08] SOLICITUD DE PERMISO SAUIDA INTERNACIONAL PRESIDENTE CONCEIAL x_ . L
04/2024 2:56{SOLICITUD D CONTRIBUIR A LA CONVIVENCIA PRESIDENTE TN
6/04/2024]  10: alsoucnruu DE CONSECUTIVO PAR DISPONISILIDAD PERSUPUESTAL DE CONTRATO DR ORUN CASTRO H x ./
7/05/2024 2:45]SOLICITUD DE H SECRETARIA GENERAL k-7
3f05/2024 7:05|SOLICITUD PARA ASISTIR A CITA SECRETARIA GENERAL X Sx
8/05/2024 S:47| RESPUESTA SOLICITUD INFORME ESCRITO SOBRE EL ESTADO DE LAS OBRAS EJECUTADAS | SECRETARIA GENERAL X -4
18/06/2120]  2:371SOLICITUD DE AJUSTE € INCLUSION D LINEAS EN ELPLAN DE DESARROLLO TG
8/05/2024 2:37RESPUESTA REITERACION DE SOLICITUD EVE R i
9/05/2024 3:55{SOLICITUD APOYO INSTITUCIONAL EVENT SECRETARIA GENERAL T
14/05/2024 9:55 SOUICITUD RETIRO ENSERES DARADOS CONTRCL INTERNO i =F
15/05/2024 9:34| DERECHO DE PETICION SECRETARIA GENERAL
15/05/2024] _ 10:00|RESPUESTA A SOLICITUD SECRETARIA GENERAL X
16/05/2024]  11:20{SOLICITUD COPIA DEL ACUERDO DE LA TASA BOMBRIL PRESIDENCIA X ‘s
1 Z] NS S E ICITUD DF INF Ci ECHO DE SURIDICO A
16/05/2024]  11:05]SOLICITUD DE INRCFORMCION SECRETARIA GENERAL ety
17/05/2024 3:17/SOLICITUD APOYO LOGISTICO EVENTO ETNICA Y GRADUACION KOVENES SECRETARIA GENERAL X -«
8/05/2024) 3:09| RESPUESTA A SOLICITUD ALCADESA DISTRITAL BTURA X ./
20/05/2024]  11:05|SOLICITUD DE CERTIFICABOS TALENTO HUMANO T
22/05/2024] _ 10:12]SOLICITUD DE COPIA DE ACUERDO DE 2014 SECRETARIA GENERAL X -7
24/05/2024]  11:01]SOLICITUD TITULACION ACTUAL DE PREDIO DE ESTE SECRETARIA GENERAL % &
31/05/2024 2:07{ DERECHO DE PETICION PAGO S. SOCIAL EN PENSION PRESIDENT CONCEND ¥ o7
4/06/2024 3:02{ SOLICITUD DE INFORMACION ACTUALIZACION DE LA TABLAS DE RETENCION DOCUMENTAL | SECRETARIA GENERAL % i d
5/06/2024 9:31{SOLICITUD CERTIFICACION DE SALARIOS PRESIDENCIA & s
5{06/2024 2:ss!sm|c:ruo POLICIA NACIONAL PRESIDENTE PR
5/06/2024 3:54} SOLICITUD CONVOCATORIA DE REUNION CELCIA E.5.7 COMISION Y DEL ACCION SALIDA & -y
11/06/2024 9:45lsoucn'un DE PERMISO SALIDA INTERNACIONAL PRESIDENCIA M
11/06/2024|  10:10} SOLICITUD ESPACK) DE INSTALACIONES C, DHSTRITAL PRESIDENCIA 2 4
12/06/2024 3:58] SOLICITUD CERTIFICACION DE SALARIOS. PRESIDENTE X - &
13/06/2024 4:35| DERECHO DE PETICION SOLICITUD DE INTERVENCION DE CARACTER URGENTE BARRIO EL LLISECRE TARIA GENERAL
14/06/2024 4:35 |RESPUESTA SOLICITUD DE AVANCES DE INFORMAS DE GESTION ¥ PLAN DE ACCION CONTROL INTERND X
19/06/2024 2:38]SOLICITUD TALA DE RAMAS EN ARBOLES ALCADIA %
19/06/2024 3:03] SOUICITUD DE CONSECUTIVO PSTS FIDPONIBILIFSF RESPUESTA DE CANT FINANCIERO g
20/06/2024 2:16]SOLICITUD DE ACUERD DISTRITAL MEDIANTE EL CUAL SE APRUEBA EL PLAN DE DESARROLLU PRESIDERCIA Xt
| 26/06/2024 9:33)SOLICITUD PAGO SEMANAS COTZACION MARITZA NOVITERO H.C THOMPSON
26/06/2024 2:47]SOLICITUD HISTORIA CLINICA COMISION X
26/06/2024 3:20{SOLICITUD COPIA DOCUMENTO DE INDENTIDAD PARA PROCESO DE LOS SEGUROS SECRETARIA GENERAL X"t




