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CORRESPONDIENTE AL PRIMER SEMESTRE DE 2017.

OBJETIVO.

En cumplimiento del Decreto Nacional No. 1082 del 26 de Mayo de 2015, Decreto Unico
Reglamentario en el cual se encuentra contenido la ley 1474 de 12 de julio de 2.011,
Estatuto Anticorrupcién en su Articulo 76, reglamentado por el Decreto Nacional 2641
de 2014 que establece que “La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion se
preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracién de la
entidad un informe semestral sobre el particular. En la pagina web principal de toda
entidad publica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso
para que los ciudadanos realicen sus comentarios”. , se analizara si efectivamente se
esta dando cumplimiento a lo expresado en las normas en comento.

ALCANCE

El presente informe corresponde a la Consolidacién de los reportes enviados por las
diferentes dependencias durante el primer semestre de 2017.

METODOLOGIA

Segun lo establecido en el Decreto Municipal No. 0357 del 22 de octubre de 2001, el
conocimiento de los derechos de peticion le corresponde al departamento juridico, que a
su vez, cuando considere que los asuntos por su particular especialidad corresponden a
otra dependencia, puede remitir dichos asuntos a las secretarias de despacho o
departamento administrativo correspondiente.

Cada una de las dependencias tiene designado un funcionario de planta o contratista,
con la finalidad de realizar seguimiento a las PQRS de su respectivo subproceso y
reporte mensualmente la informacién de las peticiones recibidas en el formato de
seguimiento al correo institucional cinternoges@-cucuta-nortedesantander.gov.co. Asi las
cosas, para la presentacion del presente informe, se utiliz6é como metodologia la
informacion contenida en los respectivos reportes para su respectivo seguimiento,
tabulacion y evaluacion.
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Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. Reglamentado por el
Decreto Nacional 2641 de 2012. En toda entidad publica, deber& existir por lo menos una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos
que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la
entidad.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal
para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion
realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como
sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio
publico.

La Administracion Municipal de San José de Cucuta, tiene establecido en el componente
No. 4 “Atencion al Ciudadano” del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano, la
siguiente informacion:

» Crear por Decreto la Oficina de Atencion al Ciudadano.
» Disefar el manual de funciones de la oficina y el Reglamento de peticiones de
informacién

En cumplimiento de lo anterior, la Administracion Municipal procedié a expedir la
Resolucion N° 0258 de mayo de 2017 "Por medio de la cual se reglamenta el tramite
interno de PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y
FELICITACIONES, en la Alcaldia del Municipio de San José de Cucuta"

A continuacion relacionamos apartes de la Resoluciéon que consideramos importantes:

ARTICULO 25: CANALES OFICIALES. Los Medios oficiales definidos por la Entidad
para la recepcién de las Peticiones presentadas por la ciudadania son los siguientes:

> PUNTOS DE RADICACION: Corresponden a la Oficina de Atencion al Ciudadano
ubicada en la calle 11 entre avenida 4ta y 5ta nUmero 5-49, Centro, en la Alcaldia
de San José de Cucuta, primer piso.

> PAGINA WEB: Herramienta informética de acceso publico dispuesta en la pagina
web principal por la Alcaldia del Municipio de San José de Cucuta, la cual permite
a los ciudadanos del Municipio formular de manera virtual sus peticiones.

» CORREO ELECTRONICO: El Municipio de San José de Cucuta dispone del
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correo electronico contactenos@-cucuta-nortedesantander.gov.co., el cual sera el
unico medio legalmente establecido para la recepcion de Peticiones via internet,
en el que se dara por aceptada la solicitud una vez sea recibido y para dar inicio a
la aplicacion de los términos de ley para dar respuesta a este tipo de solicitudes.
Las demas solicitudes hechas a otros correos electrénicos diferentes, no
seran tenidos en cuenta, hasta tanto no sean direccionados al correo antes
descrito. El correo sera administrado por la Oficina de Atencion al
ciudadano.

ATENCION PRESENCIAL: Punto de atencién directa y personalizada dispuesto
en la Oficina de Atencion al Ciudadano, ubicada en la calle 11 entre avenida 5° y
6° namero 5-49, primer piso Alcaldia de Cdcuta, para la recepcion de todas las
peticiones, que los ciudadanos quieran presentar relacionadas con informacion
gque manejen las diferentes Secretarias de Despacho, Subsecretarias, Directores
Administrativos y Jefes de Oficinas, adscritas a la Alcaldia del Municipio de San
José de Cucuta.

BUZON DE SUGERENCIAS: El Buzo6n estara ubicado a la entrada de la Oficina
de Atencion al Ciudadano, a través del cual la ciudadania puede formular por
escrito las peticiones.

Asi mismo la Resolucion establece en su Articulo 57, que la Secretaria General, debe
elaborar un informe trimestral o el documento que corresponda, de acuerdo con el formato
establecido para ello, como instrumento que evidencie el seguimiento y control al tramite
de las -PQRS- recibidas en el Municipio de San José de Cucuta.

SEGUIMIENTO A LAS  PETICIONES, QUEJAS.RECLAMOS Y SUGERENCIAS
RECEPCIONADAS DURANTE EL PRIMER SEMESTRE DE LA VIGENCIA 2017

A continuacibn me permito relacionar las P.Q,R.S, de las dependencias de la
Administracion que reportaron informacion:

VVVVVVVYY

Oficina Contaduria

Secretaria de Seguridad Ciudadana
Oficina del SISBEN

Oficina Control Interno Disciplinario
Secretaria de Riesgos de Desastres
Subsecretaria de Talento Humano
Secretaria de Posconflicto y Cultura de Paz
Secretaria de Hacienda Municipal
Secretaria Privada.



mailto:contactenos@cucuta-nortedesantander.gov.co

Rep (b

Alcaldia Municipal de
San José de Cucuta

VALEROSA Y

SGBLE

§/ i .5\

N
2. ‘,O

Lo

D 3Q 3SOr NVS

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y
SISTEMA DE CONTROL INTERNO

INFORME DE P.Q.R.S

Version: 1

Fecha: Junio de 2012

GESTION

EVALUACION, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE

EVALUACION,

SEGUIMIENTO Y CONTROL

ESTRATEGICA LA GESTION DE LA GESTION
Macroproceso Proceso Subproceso
> Secretaria de Educacion

» Subdivisibn Socioecondémica- Planeacién Municipal

» Oficina de las TICS.

» Secretaria de Salud Municipal.

SUBSECRETARIA DE CONTADURIA MUNICIPAL.
CLASIFICACION ESTADO
EN Sl NO
MES Pl Q|R|S MES TRAMITE | RESPONDIO | RESPONDIO

ENERO 1 0f 0| O ENERO 1
FEBRERO| O 0| 0| O FEBRERO

MARZO 1 0f 0| O MARZO 1

ABRIL 2 0f 0| O ABRIL 1 1

MAYO 2 0| 0| O MAYO 1 1

JUNIO 2 0O 1| O JUNIO 1 2

TOTAL 8 0ol 1| O TOTAL 4 5

CLASIFICACION ESTADO
EN Sl NO
P Q|R|S TRAMITE | RESPONDIO | RESPONDIO

TOTAL 8 0ol 1| O TOTAL 4 5

CLASIFICACION PQRS

TOTAL

sP n(QQ R mS
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ESTADO

= EN TRAMITE = SIRESPONDIO = NO RESPONDIO

CLASIFICACION PQRS POR MES

TOTAL
JUNIO
MAYO B CLASIFICACION S
ABRIL # CLASIFICACION R
B CLASIFICACION Q
MARZO
B CLASIFICACION P
FEBRERO
ENERO
0 2 4 6 8
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Macroproceso Proceso Subproceso
SECRETARIA SEGURIDAD CIUDADNA
LASIFICACION ESTADO
EN Sl NO
MES PIQ|R|S MES | TRAMITE | RESPONDIO | RESPONDIO
ENERO 9| 3|0 0 ENERO 12
FEBRERO 200 9| O 0 FEBRERO 29
MARZO 19| 8| 0 0 MARZO 27
ABRIL 14| 0| O 0 ABRIL 14
MAYO 11| 4| O 0 MAYO 15
JUNIO 0| 0| O 0 JUNIO 0
TOTAL 73124 0| O TOTAL 0 97 0
CLASIFICACION ESTADO
EN Sl NO
P|Q|R| S TRAMITE | RESPONDIO | RESPONDIO
TOTAL 731 24|0 0 TOTAL 97 0
CLASIFICACION
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ESTRATEGICA LA GESTION DE LA GESTION
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OFICINA DEL SISBEN
CLASIFICACION ESTADO
EN S|
P |Q|R| S TRAMITE RESPONDIO NO RESPONDIO
ENERO 0 |0|0| O ENERO
FEBRERO 8 (0|0 17 FEBRERO 25
MARZO 7 |0|0| 37 MARZO 44
ABRIL 0|0|0| O ABRIL
MAYO 510|0]| 25 MAYO 30
JUNIO 0 |0|0| O JUNIO
TOTAL 200|079 TOTAL 99
CLASIFICACION ESTADO
EN
P |Q|R| S TRAMITE | SIRESPONDIO | NO RESPONDIO
TOTAL 20|00 79 | ToTAL 99

CLASIFICACION PQRS

CLASIFICACION
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GESTION

EVALUACION, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE

EVALUACION,
SEGUIMIENTO Y CONTROL

ESTRATEGICA LA GESTION DE LA GESTION
Macroproceso Proceso Subproceso
SECRETARIA DE RIESGOS DE DESASTRES
CLASIFICACION ESTADO
EN SI NO
P |Q|R| S TRAMITE | RESPONDIO | RESPONDIO
ENERO 53130 O ENERO 58
FEBRERO| 77 |0 (14| O FEBRERO 57 34
MARZO 10 |0 0| 90 MARZO 80 10
ABRIL 27 10| 0| 5 ABRIL 33 7
MAYO 26 |0| 0 | 195 MAYO 193 28
JUNIO 6 |0]0]| 5 JUNIO 11
TOTAL 199 | 3 |14 | 295 TOTAL 363 148
EN sI NO
P |Q|R| S TRAMITE | RESPONDIO | RESPONDIO
TOTAL 205|314 |300 TOTAL 363 159

CLASIFICACION
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GESTION

EVALUACION, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE

EVALUACION,
SEGUIMIENTO Y CONTROL

ESTRATEGICA LA GESTION DE LA GESTION
Macroproceso Proceso Subproceso
SUBSECRETARIA DE TALENTO HUMANO
CLASIFICACION ESTADO
EN S NO
P|lQ|R|S TRAMITE | RESPONDO | RESPONDIO
ENERO 3| 0| 0| O ENERO 3
FEBRERO 0o 0| 0| O FEBRERO
MARZO 0o 0| 0| O MARZO
ABRIL o 0|l 0| O ABRIL
MAYO 0o 0| 0| O MAYO
JUNIO 0| 0l 0] O JUNIO
TOTAL 3] 0| 0] O TOTAL 3
EN S NO
P|lQ|R|S TRAMITE | RESPONDIO | RESPONDIO
TOTAL 3] 0| 0] O TOTAL 3

CLASIFICACION PQRS

CLASIFICACION
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NO RESPONDIO
EN TRAMITE
0 0,5 1 1,5 2 2,5 3

CLASIFICACION POR MES

TOTAL
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GESTION
ESTRATEGICA

EVALUACION, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
LA GESTION

EVALUACION,
SEGUIMIENTO Y CONTROL
DE LA GESTION

Macroproceso

Proceso

Subproceso

SECRETARIA DE POSCONFLICTO Y CULTURA DE PAZ

CLASIFICACION ESTADO
NO
P |Q|R|S EN TRAMITE | SI RESPONDIO | RESPONDIO
ENERO 2 |0|0]|0 ENERO 2
FEBRERO 5 ]10|0]|0 FEBRERO 5
MARZO 0 |[0]|0O]|O MARZO 0
ABRIL 2 |0|0]|0 ABRIL 2
MAYO 4 |0|0]|0 MAYO 4
JUNIO 3 /0|00 JUNIO 2
TOTAL 16 |0 (0|0 TOTAL 15
S| NO
P Q R S EN TRAMITE | RESPONDIO | RESPONDIO
TOTAL 16 | O 0 0 ‘ TOTAL 1 15
CLASIFICACION POQRS
CLASIFICACION
mp
mQ
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TOTAL
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GESTION

EVALUACION, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE

EVALUACION,
SEGUIMIENTO Y CONTROL

ESTRATEGICA LA GESTION DE LA GESTION
Macroproceso Proceso Subproceso
SECRETARIA DE HACIENDA MUNICIPAL
CLASIFICACION ESTADO
SI NO
P Q|R|S EN TRAMITE | RESPONDIO | RESPONDIO
ENERO 160 |0 |0 |0 ENERO
FEBRERO 0 0|00 FEBRERO 20 140
MARZO 0 0|00 MARZO
ABRIL 0 0|00 ABRIL
MAYO 0 0|00 MAYO
JUNIO 0 0|00 JUNIO
TOTAL 160 [0 (0|0 TOTAL 20 140
SI NO
P Q|R|S EN TRAMITE | RESPONDIO | RESPONDIO
TOTAL 160| 0] o]0 | TOTAL 20 140

CLASIFICACION PQRS

CLASIFICACION
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Macroproceso Proceso Subproceso
NO RESPONDIO
EN TRAMITE
0 50 100 150
CLASIFICACION PQRS POR MES
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GESTION

EVALUACION, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE

EVALUACION,
SEGUIMIENTO Y CONTROL

ESTRATEGICA LA GESTION DE LA GESTION
Macroproceso Proceso Subproceso
SECRETARIA PRIVADA
CLASIFICACION ESTADO
EN sl
P Q|R|S TRAMITE | RESPONDIO | NO RESPONDIO
ENERO 14 0(0|O0 ENERO 14
FEBRERO 36 0(0|O FEBRERO 36
MARZO 0 0(0|O0O MARZO
ABRIL 0 0(0|O ABRIL
MAYO 0 0(0|O0O MAYO
JUNIO 0 0(0|O0O JUNIO
TOTAL 50 | 00O TOTAL 50
EN sI
P Q|R|S TRAMITE | RESPONDIO | NO RESPONDIO
TOTAL 50 |0 |0 |o | TOTAL 50

CLASIFICACION PQRS

CLASIFICACION
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GESTION
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SECRETARIA DE EDUCACION MUNICIPAL
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SECRETARIA DE SALUD MUNICIPAL
CLASIFICACION ESTADO
NO
P |Q|R| S EN TRAMITE | SI RESPONDIO | RESPONDIO
ENERO 13 |1 10 1 ENERO 15
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ABRIL 32 00| O ABRIL 15 17
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CLASIFICACION ESTADO
NO
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OBSERVACIONES INFORME PQRS

» SUBSECRETARIA DE CONTADURIA

v" Reporto los informes de PQRS de todo el semestre puntualmente y los
formatos se encuentran diligenciados correctamente.

» OFICINA CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

v" Reporto los informes de PQRS de todo el semestre puntualmente y los

formatos se encuentran diligenciados correctamente.
v' Las quejas que se encuentran en tramite corresponden a quejas contra
algunos funcionarios a los cuales se les inicia procesos de tipo disciplinario.

» SECRETARIA EDUCACION

v" Reporto los informes de PQRS de enero a Mayo de 2017.
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v' Presenta algunas falencias al clasificar las PQRS.
DEPARTAMENTO DE PLANEACION

v De este departamento que cuenta con 3 subdivisiones, solo presenté la
Subdivision Socioecondmica, los meses de Enero a Mayo de 2017.

v/ Estan utilizando el formato adecuado, pero persiste inconsistencias en la
clasificacion de las PQRS.

SEGURIDAD CIUDADANA

v" Reporto los informes de PQRS de Enero a mayo de 2017.
v" Reportaron la informacion el formato adecuado, pero falta clasificar mejor
la informacion.

OFICINA DEL SISBEN

v" Reporto los informes de PQRS de Enero a mayo de 2017.
v" Reportaron la informacion el formato adecuado

SECRETARIA DE HACIENDA

v Reportd el informe de PQRS correspondiente al mes de Enero utilizando
el formato correcto, pero no reporté los meses de febrero a Junio de 2017.

SUBSECRERIA DE TALENTO HUMANO

v" Reporté el Informe de PQRS, del mes de enero, utilizé el formato
adecuado, pero no report6 los meses de febrero a Junio de 2017.

SECRETARIA PRIVADA
v" Report6 el Informe de PQRS, so6lo de los meses de enero y febrero.
v Utilizé el formato adecuado, pero no reporté los meses de marzo a junio
de 2017.
SECRETARIA DE POSCONFLICTO Y CULTURA DE PAZ

v" Reporto6 la informacién de las PQRS, de enero a junio de 2017.
v Utiliz6 el formato adecuado.
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» SECRETARIA DE RIESGOS DE DESASTRES

ANENENEN

Reporto6 la informacion en el formato adecuado.

La informacion enviada esta de enero a Junio de 2017.

Presenta muchas inconsistencias en la clasificacion de la informacion.

No diligenciaron en su totalidad la informacién, existen muchos columnas

incompletas.

» OFICINA DE LAS TICS

v' Reportaron informaciéon de Enero a Junio de 2017.
v/ Estan utilizando el formato adecuado.

> SECRETARIA DE SALUD MUNICIPAL.

v Reportd lainformacién de PQRS de Enero a Junio de 2017.
v No estan utilizando el formato sugerido por esta oficina, sin embargo
realizan la respectiva clasificacion de la informacion.

X3

%

Falta mayor compromiso en el reporte de la Informacién de PQRS, ya que

las siguientes dependencias no enviaron los formatos ni al correo
institucional ni a esta oficina, muy a pesar de que éste Despacho
permanentemente estuvo recordando y recomendando el reporte y envio
de la informacién respectiva:

N N O N NN

Secretaria General.

Secretaria de Infraestructura.
Departamento de Bienestar Social.
Secretaria de Desarrollo Social.
Secretaria de Cultura y Turismo Municipal.
Secretaria de Prensa y Comunicaciones
Secretaria de Transito y Transporte.
Oficina Asesora Juridica.

Secretaria de Gobierno

Secretaria de Plusvalia.

Secretaria del Tesoro Municipal
Secretaria Equidad de Género

> RECOMENDACIONES

» Dar cumplimiento al Articulo 76 de la Ley 1474 del 2011, reglamentada por el
Decreto 2641 de 2012“ En toda entidad publica, debera existir por lo menos una
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Macroproceso Proceso Subproceso

dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos formulen y que se relacionen con el cumplimiento de
la misién de la entidad”.

» Exigir el cumplimiento de adopciéon de la Resolucién 0248 de mayo de 2017, Por
medio de la cual se reglamenta el trdmite interno de PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES, en la Alcaldia
del Municipio de San José de Culcuta"

» Solicitar a la Secretaria General, se socialice de manera personalizada con cada
dependencia todo el contenido de la Resolucién 0248 de 2017, para que se haga
la respectiva implementacion de la misma a partir del mes de JULIO y se
presente el respectivo informe.

» La Alcaldia de San José de Cucuta, cuenta con dos mecanismos de Recepcion
de P.Q.R.S, que son Pagina web, y el SIMAD, que recepcionan todas las
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias que se reciben. Sin embargo se
recomienda que se implemente en la entidad el Buzén de Sugerencias, segun se
establece en la resolucion 0248 de 2017.

» Capacitar al personal de planta o contratista responsable del diligenciamiento del
formato de P.Q.R.S, con el fin de que subsanen los errores que se vienen
presentando en la Matriz de Seguimiento.

» Implementar adecuadamente un Software para P.Q.R.S.

» Es necesario disefiar e implementar la Encuesta de la Satisfaccion del Usuario,
para medir la percepcién en cuanto a la calidad y oportunidad de respuesta.

FREDDY ALFONSO MARTINEZ MARTINEZ
Jefe Oficina Control Interno de Gestion

Elaboré: José O. Gil
Archivese en 101.05
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