&
-

igtais YT B ey, Y B ‘*s'gh.;v:{&:;v;:,w

A

- A

3. . w . -
2o g Y

Saia e, VT

Bor el ow

.

%

.l s

T
.VA .-ie -

s
)
g

8.

-

LINE o)

L VT A ey

iy :\gi NaT

BRI sl e s

I}

Repuiblica de Colombia
¥ OESARAGLLO. Departamento de Arauca
INSTITUCHINAL . . .
Secretaria General y Desarrollo Institucional

Seaoraiarin

INFORME SEGUNDO SEMESTRE DE 2.020
OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS.
DEL DEPARTAMENTO DE ARAUCA

PRESENTADO POR:

MARIA HERMINIA GUANARE MARCHENA

Lider Proceso de Gestion Documental y Archivo

PRESENTADO A:

Doctor: NORMA'TERESA DUQUE RODRIGUEZ
Asesor Area de Control Interno

Arauca, Diciembrede 2.020°

“Construyendo Futuro”

Calle 20 Carrera 21 Esquina, ler Piso - Tel.885 28 98
Arauca— Arauca (Colombia)
E-mail: archivogeneral@arauca.gov.co
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Repiiblica de Colombia
Departamento de Arauca
Secretaria General y Desarrollo Institucional

GENERAL Y DE
DESARROLLD
INETITUCIONAL

INTRODUCCION

En toda entidad publica, debera 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 mision de la entidad.

La Gobernacién de Arauca de acuerdo con su estructuraorganica, la
Secretaria General y Desarrollo Institucional;gestiona de manera
centralizada y normalizada, el conjunto de actuaciones necesarias para el
registro de los documentos recibidos o creados por la Administracién y la
vinculaciéon de los mismos a un tramite o procedimiento en el que se
realizan las actuaciones o delegaciones que se requieren, hasta la
resolucion de los asuntos de que tratan.

Toda la informacién de interés publico que sea solicitada por los
ciudadanos debe ser producida, gestionada, oportuna, objetiva, veraz,
completa, y estar disponible en formatos accesibles para los solicitantes e
interesados en ella, teniendo en cuenta los procedimientos de gestién
documental de la entidad.

El derecho de acceso a la informacién no radica Gnicamente en la
obligacién de dar respuesta a las peticiones de la sociedad, sino también
en el deber de los sujetos obligados de promover y generar una cultura de
transparencia, lo que conlleva la obligacién de publicar y divulgar
documentos y archivos que plasman la actividad de interés publico.

LaSolicitud de acceso a la Informacion Publica. Es aquella que, de forma
oral o escrita, incluida la via electronica, puede hacer cualquier persona
para acceder a la informacion publica.

MEDIOS DE ATENCION:

Personalmente Los ciudadanos podran presentar sus peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias de manera verbal o escrita a través de la unidad
de correspondencia la cual gestiona de manera centralizada vy
normalizada, los servicios de recepcion, radicacion y distribucion de sus
comunicaciones, de tal manera, que estos procedimientos contribuyan al
desarrollo del programa de gestiéon documental.

Telefonicamente, Por este medio, los ciudadanos tendran orientacién en
cuanto a los servicios que presta la administracion departamental, de

“Construyendo Futuro”

Calle 20 Carrera 21 Esquina, ler Piso - Tel.885 28 98
Arauca— Arauca (Colombia)

E-mail: archivogeneral@arauca.gov.co
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Repliblica de Colombia
Departamento de Arauca
Secretaria General y Desarrollo Institucional

acuerdo con la disp

T

onibilidad de lineas telefénicas asignadas

a cada

dependencia y que estan publicadas en la guia telefénica regional y en la
pagina web. En caso tal que el ciudadano solicite interponer una queja,
reclamo o presentar una sugerencia, el servidor publico que atienda la
llamada al interior de cada dependencia estara en la disposicion de tomar
las respectivos datos o realizar el contacto con la persona competente sin
que su conducta sea evasiva u omisa. En el evento que corresponda se
invitara al ciudadano a establecer contacto con la ventanilla Unica, en esta
area se realizara la recepcién de la PQRSD o peticion y lo comunicara
con la dependencia indicada, si el asunto no se establece claramente lo
remitira a Secretaria General para que alli el servidor publico asignado
efectie el correspondiente registro y si es del caso remita a la
dependencia respectiva con las debidas formalidades.

Correo fisico o postal, A través de la ventanilla Unica de
correspondencia  se recibiran y/ recepcionaran las solicitudes de
informacién publica con destino a la administracion departamental.

Correo electronico Institucional; Los ciudadanos podran presentar sus
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias a través del correo
electrénico institucional archivogeneral@arauca.gov.co, para dar tramite
a estos requerimientos la Secretaria General designara al responsable de
la recepcion y re direccionamiento de los mismos.

Formulario electronico dispuesto en el sitio web oficial de la entidad:
Los ciudadanos podran presentar sus peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias a través del sitio web: www.arauca.gov.co link
“Atencion al Ciudadano” Formulario PQRSD.

La administracion tiene divulgado en el sitio web oficial, en medios de
comunicacion fisica y en otros canales de comunicacion habilitados por el
mismo, los numeros telefénicos y las direcciones fisicas y electronicas
oficiales destinadas para la recepcion de las solicitudes de informacion
publica.

FUNDAMENTO LEGAL

Ley 1474 de 2011 “por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer
los mecanismos de prevencion, investigacién y sancion de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestién publica”.
Reglamentada por el decreto 734 de 2012.

“Construyendo Futuro”

Calle 20 Carrera 21 Esquina, ler Piso - Tel.885 28 98
Arauca— Arauca (Colombia)
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Repiblica de Colombia
Departamento de Arauca
Secretaria General y Desarrollo Institucional
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GENERAL Y DE
DESARROLELO
INSTITUGIOKAL

Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia
y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan
otras disposiciones”.

LEY 1755 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 NUMERO 1081 DE 2015 “Por medio del cual se expide el
Decreto Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la Republica”

PETICIONES RECIBIDAS PRIMER SEMESTRE
MES NUMERO DE REQUERIMIENTOS
Julio 316
Agosto 217
Septiembre 343
Octubre 243
Noviembre 283
Diciembre 181
TOTAL ‘ 1.583

PETICIONES RECIBIDAS POR CANALES DE COMUNICACION

CANTIDAD %
CORREO
INSTITUCIONAL 1 0,06
VENTANILA UNICA 1.582 99,93
TOTAL 1.5683 100 %

“Construyendo Futuro”
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Repiiblica de Colombia
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GENERAL Y DE
DESARR

PETICIONES RECIBIDAS POR DEPENDENCIA

e Y

D w8 ey

DEPENDENCIA No. %
SOLICITUDES
Administracién 0 0,00
Control Interno 1 0,06
Despacho del
Gobernador 184 11,62
Direccion Contratacion
Administrativa 10 0,63
Oficina Asesora de
Juridica 50 3,15
Secretaria de
Educacion
Departamental 621 39,22

."‘;-';1"1‘. . ol

N

Secretaria de
Gobierno y Seguridad

Ciudadana 97 6,12
Secretaria de
Hacienda 258 16,29
Secretaria de
Infraestructura Fisica 78 4,92
Secretaria de
Planeacién 81 5,11
Secretaria General y
Desarrollo Institucional 146 9,22
Secretaria de
Desarrollo
Agropecuario y
Sostenible 24 1,51

L 4' =

Desarrollo Social y
Asesora de Equidad

.;’;,Z.W

de Genero 11 0,69
Direccion de Cultura 22 1,38
TOTAL 1.583 100%
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v Secretaria General y Desarrollo Institucional
j ‘ PETICIONES POR TIPO DE REQUERIMIENTO

i “

f CANTIDAD %

i DERECHOS DE

Z ’ PETICION 36 2,27

A PETICIONES 1.527 96,46

& TUTELAS 7 0,44

¥ QUEJAS 5 0,31

2 RECLAMOS 0 0,00

4 SUGERENCIAS 0 0,00

B DENUNCIAS

1_4 0 0,00

* DEVOLUCION DE

% IMPUESTOS

¥ 8 0,50

L FELICITACIONES Y

& j AGRADECIMIENTOS 0 0,00

I8 TOTAL 1.583 100 %

o SOLICITUDES SEGUN USUARIO

v CANTIDAD %
i Entes Fiscalizadores 24 1,51
2 k Alcaldias 22 1,38
, . Descentralizados 17 1,07
& Otras entidades 517 32,65
N Ciudadanos 1.003 63,36
d TOTAL 1.583 100 %
% OPORTUNIDAD DE RESPUESTA

X

¥ CANTIDAD %
1 Archivadas 41 2,59
i . Respondida en los

b términos 1.524 97,41
L Total 1.583 100 %

: ,’v; ;‘ “Construyendo Futuro”
{s 6
' . Calle 20 Carrera 21 Esquina, ler Piso - Tel.885 28 98
Iy Arauca- Arauca (Colombia)
2& ! E-mail: archivogeneral@arauca.gov.co
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Republica de Colombia
Departamento de Arauca

Secretaria General y Desarrollo Institucional

TOTAL SOLICITUDES DE INFORMACION

CANTIDAD %
Solicitudes de
Informacion 22 1,38
Demas 1.561 98,61
Total 1.583 100 %

MARIA HEZ INIA GUANARE MARCHENA
Lider Proceso de Gestidon Documental y Archivo

o

RAUL GARCIA DIAZ

Profesional Area de Sistemas

Proyecto y digito: AlvaroAndrés Vivas Niifiez
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