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CODIGO SERIE:
NOTA INTERNA No. 013

FECHA: Febrero 02 del 2022

PARA: Gr. ALEJANDRO MIGUEL NAVAS RAMOS. Gobernador de Arauca (E)

DE: JAHYL HERNANDEZ TRUJILLO. Asesor oficina de Control Interno (E).

URGENTE: X ENVIAR PROYECTO DE RESPUESTA:
PARA SU INFORMACION: _X DAR RESPUESTA ENVIAR COPIA: __
FAVOR DAR CONCEPTO: " FAVOR TRAMITAR: X_
INFORMAR POR ESCRITO:  __ ARCHIVAR:

ENCARGARSE DEL ASUNTO: __x ENTREGARSE Y DEVOLVER:

OTRO: DILIGENCIAR Y DEVOLVER:

OBSERVACIONES:

La oficina de Control Interno de gestién (OCJ), en el desempefio de sus funciones misionales da a
conocer INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS
Y DENUNCIAS: PQRSD DE LA GOBERNACION DE ARAUCA, SEGUNDO SEMESTRE VIGENCIA
2021 CON CORTE A 31 DE DICIEMBRE |IDE 2021.se adjunta documento del informe, para su
conocimiento Gr. ALEJANDRO MIGUEL NVAS RAMOS.
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Gobietno.

—Departamental:

Arauca, 01 de Febrero de 2022

General

ALEJANDRO MIGUEL NAVAS RAMOS
Gobernador de Arauca (E)

Arauca

Asunto: INFORME DE S
RECLAMOS, SUGERE

GOBERNACION DE ARA
CON CORTE A 31 DE DICi

espetuoso saludo,

ando cumplimiento a los lineamientos es
e julio de 2011, el articulo 1° de ia Ley 1
el Decreto 1081 de 2015, la Oficina de
resenta el Informe de seguimiento a las
enuncias: PQRSD de la Gobemacion
orte a 31 de Diciembre de 2021, de acue

Ftencién existentes.

|

'Begun la estructura organica de la Go
esarrollo Institucional gestiona de man
ctuaciones necesarias para el registro
dministracién y la vinculacion de los mis
ealizan las actuaciones o delegaciones
suntos de que tratan. Para ello se utilizar

edio escrito: Los interesados podré
sugerencias por escrito en el area de radi
as quejas reclamos o sugerencias pued
depositarse en los buzones que para tal fi

GUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS,

IAS Y DENUNCIAS: PQRSD DE LA
lJCA, SEGUNDO SEMESTRE VIGENCIA 2021
IEMBRE DE 2021.

tablecidos en el articulo 76 de la Ley 1474 del 12
755 de 2015 y el titulo 4 de la parte 1 del libro 2
Control interno de la Gobernacion de Arauca,
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y

(f Arauca, segundo semestre vigencia 2021 con

do con los reportes generados por los medios de

bemacion de Arauca, la Secretaria General y
era centralizada y normalizada, el conjunto de
de los documentos recibidos o creados por la
Smos a un tramite o procedimiento en el que se
que se requieren, hasta la resolucion de los
los siguientes medios de atencion:

n radicar sus peticiones, quejas, reclamos,
sacion y correspondencia o remitirlas por correo.
en realizarse a través del respectivo formato y
1 designo la Administracion Departamental.

ormato solicitud de radicacion de peticiones quejas y reclamos cédigo F- GA-04

Sitio Web y Correo Electrénico: Los ciudadanos podran presentar sus peticiones, quejas,

eclamos o sugerencias a través del link (
‘www.arauca.gov.co, para dar tramite a
|besarro!lo Institucional designara al respo
ersona responsable de dar respuesta de
érminos establecidos por la ley.

Contactenos y/o quejas y reclamos del sitio web
estos requerimientos la Secretaria General y
nsable de la recepcion y re direccionamiento a la
acuerdo con el objeto de la peticion dentro de los

tencion Telefonica: Por este medio, log ciudadanos tendran orientacion en cuanto a los

ervicios que presta la administracion deq

artamental, de acuerdo con Ia disponibiiidad de

Cal
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ineas telefonicas asignadas a cada dependencia y que estan publicadas en la guia
telefonica 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
nterior de cada dependencia estara en la disposicion de tomar los 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 tnica.

La Oficina de Control Interno verifica que las actividades que se desarrollan al interior
de la Gobernacién de Arauca tiendan a mejorar la oportunidad y calidad en las respuestas
dadas a los solicitantes en los tramites y servicios que presta la entidad, de acuerdo con
el siguiente marco normativo:

v" Constitucién Politica de Colombia Art. 23 “Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y obtener pronta resolucién. El legislador podré reglamentar su
ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos
fundamentales”

v Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control
interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”

‘- v La Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los

mecanismos de prevencion, investigacién y sancion de actos de corrupcién y la

\ efectividad del control de la gestion publica”. Reglamentada por el Decreto 734
de 2012.

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

1. Objetivos

e Verificar el cumplimiento de la normatividad vigente correspondiente a
garantizar la efectividad de los derechos ciudadanos en materia de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias: PQRSD

o Realizar el seguimiento y evaluacion del tratamiento de ias PQRSD durante el
segundo semestre del 2021 con corte a 31 de diciembre del 2021 en la
Gobernacién de Arauca.

o Efectuar recomendaciones e interponer las acciones necesarias frente al
tratamiento de las PQRSD.

e Informar a la Alta Direccion sobre los procedimientos que se efectiian desde
las oficinas administrativas correspondientes, en aras de garantizar el
mejoramiento continuo de la entidad.

o Verificar la implementacion de procedimientos necesarios para garantizar la
satisfaccion de los usuarios.
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2. Metodologia.

El presente documento se elaborg con base en el informe presentado por la lider
del proceso de Gestion Documental y Archivo para el segundo semestre de la
vigencia 2021 con corte a 31 de Diciembre del 2021. Ei cual se anexa y hacer
parte de este informe.

3. Alcance.

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias: PQRSD, radicadas
durante el segundo semestre de fla vigencia 2021 con corte a 31 de Diciembre
del 2021.

4. Periodicidad del Informe: Seguimiento e informe semestral.

5. Desarrollo.

Luego de revisada la informacion entregada por el proceso de Gestién Documental y
Archivo, correspondiente al segundo semestre del 2021 con corte a 31 de Diciembre
del 2021, se puede evidenciar que durante este periodo se radicaron a través de los
diferentes canales dispuestos por la Gobernaciéon de Arauca un total de 5.192
peticiones, siendo el mes de Septiembre el de mayor numero de requerimientos y
el mes de Julio el de menor niumerg de requerimientos, de acuerdo con la grafica

descrita a continuacion

MES N° REQUERIMIENTO
JULIO 713
AGOSTO ‘ 893
SEPTIEMBRE 912
OCTUBRE 873
NOVIEMBRE 892
DICIEMBRE 909
TOTAL 5192
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Del mismo modo, se evidencia que la

909

.873 -

1BRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

ventanilla Unica es el medio mayormente usado

para la radicacion de los requerimientos, representando en esta ocasion un 70% en

el total de los documentos allegados
siguiente tabla:

a la entidad, Como se puede evidenciar en la

MEDIO DE ENTREGA CANTIDAD %
CORREO INSTITUCIONAL 1.460 28%
VENTANILLA UNICA 3.612 70%
FORMULARIO ELECTRONICO 120 2%

CANALES
4.000
3.500
3.000
2.500

2.000

1.460

1.500

1.000

500

CORREOQ INSTITUCIONAL

DE COMUNICACION

e

120

VENTANILLA UNICA FORMULARIO ELECTRONICO

Calle 20- Carrera 21 Esquina. ARAUCA, ARAUCA

PBX (57) (7) 8852476. www.arauca.gov.co




G
Departamental

De los 5192 requerimientos radicados en el segundo semestre del 2021 con corte a
31 de Diciembre del 2021, se distribuyeron de la siguiente manera a las diferentes

dependencias:

REQUERIMIENTO POR DEPENDENCIA

1400 1312

1000 870
779

Por otra parte, de los 5192 requerimientos, 4703 fueron peticiones, siendo este el
mayor tipo de requerimiento allegado a la entidad como se muestra en la siguiente
grafica:

TIPO DE SOLICITUD

— 4703
4500
4000
3500
3000
2500
2000
1500
1000
500
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Es importante mencionar que, de I
allegados por ciudadanos, tales como
relacionan los tipos de usuarios.

REQUERIMIE
3000
2500
2000

- 1500 e : e

1000

565

500

345 .

ENTES DE CONTROL ADMINISTRADORAS
MUNICIPALES

De acuerdo con el informe entrega
respondido en los términos estableci

s 5192 requerimiento, la mayor parte fueron

se muestra en la siguiente grafica en la que se

NTOS SEGUN USUARIO

2679

1532

71

DESCENTRALIZADOS OTRAS ENTIDADES CIUDADANOS

do de los 5192 requerimientos el 87% fue

dos en la ley.

OPORTUNIDAD DE RESPUESTA

5000
4500
4000
3500
3000
2500
2000
1500
1000

500

4517

RESPONDIDA EN LOS TERMINC

675

ARCHIVADAS
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CONCLUSIONES

Si bien es alto el nivel de respuesta
radicados, es importante sefialar que s
por lo que es necesario insistir en med
al interior de la entidad.

La ventanilla Gnica sigue siendo el ma
no obstante, se debe avanzar en la
interlocuciéon que brinden un rapido y f
electrénicos, por ellos es fundamenta
pagina web para las PQRSD

La lider del proceso de Gestion Documyé
| suficiente para hacer cumplir la normati
| PQRSD.

Fortalecer los procesos de formacion al
de las PQRSD, dirigidas principalmente

Es importante destacar que hay un co
PQRSD por parte del proceso de Gestiorn
manejo documental y su vinculacién di

Y RECOMENDACIONES

en los términos de ley a los requerimientos
e debe garantizar el cumplimiento en un 100%
anismos que promuevan la respuesta oportuna

yor medio usado para la radicacion de PQRSD,
generacion y promociéon de otros espacios de
Acil acceso al ciudadano, tales como los canales
habilitar y mantener activo los enlaces en la

ental y Archivo debe revestirse de la autonomia
vidad vigente en cuanto a las respuestas de las

interior de la entidad en cuanto al tratamiento
a funcionarios nuevos.

mpromiso y organizaciéon con el manejo de las
Documental y Archivo, se evidencia el correcto
recta con los procesos de calidad de la entidad.

Se deben promover ante el piblico ext

rior los diferentes canales de comunicacion con

que cuenta la Gobernacién en aras de buscar un tratamiento mayor a diversas PQRSD

que no llegan a ser radicadas, pero s¢ quedan en comentarios abiertos y ponen en

riesgo el buen trabajo que realiza la entidad.

| Teniendo en cuenta la emergencia sgnitaria ocasionada por el virus Covid 19, es

fundamental mantener actualizados los sistemas de comunicacion electronicos, tales

como correos, pagina web, fan pag
comunicacién para atender los requen
impartidas por ia administracion Depart

Cal

e, ya que son los principales canales de
mientos teniendo en cuenta las restricciones
amentai.
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Hace parte de este informe, el documento presentado por la lider del proceso de gestion
documental y archivo, el cual se anexa al presente informe
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INFORME SEGUNDO SEMESTRE DE 2.021
OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS
DEL DEPARTAMENTO DE ARAUCA

PRESENTADO POR:

MARIA HERMINIA GUANARE MARCHENA
Lider Proceso de Gestion Documental y Archivo

XIOMARA TORRES VARGAS
Profesional Area de Sistemas

PRESENTADO A:

Doctor: JAHYL FRANCISCO HERNANDEZ TRUJILLO
Encargado Area de Control Interno

Arauca, Enero de 2.022

“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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INTRODUCCION

En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia
€ncargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, Sugerencias vy
reclamos que |os ciudadanos formulen, Y que se relacionen con el
cumplimiento de I misién de |a entidad.

La Gobernacién de Arauca de acuerdo con su estructuraorga’nica, la
Secretaria  Genera| y Desarrollo fnstitucional;gestiona de manera

Toda la informacién de interés publico que sea solicitada por los
Ciudadanos debe ser producida, gestionada, oportuna, objetiva, veraz,
Isponible en formatos accesibles para los solicitantes e
interesados en ella, teniendo en cuenta los procedimientos de gestion
documental de |a entidad.

El derecho de acceso a la informacion no radica Unicamente en la
obligacion de dar respuesta a las peticiones de la sociedad, sino también
en el deber de Jos sujetos obligados de Promover y generar ung Cultura de
transparencia, 1o que conlleva | obligacion de publicar y divulgar
documentos y archivos que plasman la actividad de interés publico.

¥

reclamos, Sugerencias de manera verbal o escrita g través de |a unidad
de correspondencia la cuyal gestiona de manera centralizada y
normalizada, los servicios de recepcidn, radicacion y distribucion de sys
Comunicaciones, de ta] manera, que estos procedimientos contribuyan al

"Construyendo Futuro”

Calle 20 Carrera 21 Esquina, 1er piso - Tel.885 28 98
Arauca- Arauca (Colombia)

E-mail: archivogeneral@arauca.gov.co
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acuerdo con la disponibilidad 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
los 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 recepciéon de la PQRSD o peticién 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 Uunica 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
electronico institucional archivogeneral@arauca.gov.co, para dar tramite
a estos requerimientos la Secretaria General designara al responsable de
la recepcién y re direccionamiento de los mismos.

Formulario electrénico 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 administracién tiene divulgado en el sitio web oficial, en medios de
comunicacién fisica y en otros canales de comunicacién habilitados por el
mismo, los numeros telefénicos y las direcciones fisicas y electronicas
oficiales destinadas para la recepciéon de las solicitudes de informacion
publica.

FUNDAMENTO LEGAL
Ley 1474 de 2011 “por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer
los mecanismos de prevencién, investigacién y sancion de actos de

corrupcién y la efectividad del control de la gestion 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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LEY 1755 DE 2015

Por medio de |3 cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se

Sustituye un titulo del Codigo 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 SEGUNDO SEMESTRE

NUMERO DE REQUERIMIENTOS
713

Agosto

|

Septiembre
| Octubre ]
| Noviembre |

Noviembre
Diciembre
TOTAL

PETICIONES RECIBIDAS POR CANALES DE COMUNICACION

MEDIOS ENTRADA CANTIDAD
Correo institucional

Ventanilla Unica

Formulario
electrénico

“Construyendo Futuro”
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Arauca— Arauca (Colombia)
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Socretaris
i GENERAL Y DE
DESARRCLLO

INSTITUCIONAL

’é g’
% g Ry

PETICIONES RECIBIDAS POR DEPENDENCIA

DEPENDENCIA No. %
SOLICITUDES
Control interno 17 0,33%
Despacho del 16,76%
gobernador 870
Direccion 0,98%
contratacion
administrativa 51
Oficina asesora de 5,41%
juridica 281
Secretaria de 25,27%
educacién
departamental 1.:812
Secretaria de 4.89%
gobierno y seguridad
ciudadana 254
Secretaria de 15,00%
hacienda 779 .
Secretaria de 5,30%
infraestructura fisica 275
Secretaria de 5,53%
planeacién 287
Secretaria general y 13,33%
desarrollo
institucional 692
Secretaria de 4,22%
desarrollo
agropecuario y
sostenible 219
0,
Desarrollo social y 2315
asesora de equidad
de genero 120
Direccion de cultura 35 0,67%
TOTAL 5.192 100%

“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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Derechos de peticion

Solicitudes de Informacion n 2,45%

SOLICITUDES SEGUN USUARIO

[ CANTIDAD | 5 ——
m“
“
n-m
mm
m 51,60%

100%

TOTAL 5.192

“Construyendo Futuro”

Calle 20 Carrera 21 Esquina, 1er Piso - Tel.885 28 98
Arauca— Arauca (Colombia)
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" GENERAI.Y DE
DESARRCLLO
INSTITUCIONAL

OPORTUNIDAD DE RESPUESTA

CANTIDAD %
hivad
Archivadas 575 13.00%
Respondida en los
pines 4517 87,00%
Total 5.192 100 %

f
MARI RMINIAZANAIﬁARCHENA

Lider Proceso de Gestién Documental y Archivo

“Construyendo Futuro”
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