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Informe de Peticiones Quejas, Reclamos y Sugerencias Primer Semestre

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual reza:
‘En toda entidad publica, deberé existir por lo menos una dependencia encargada de
recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos
formulen, y que se refacionen con el cumplimiento de fa misién de la entidad... La Oficina
de Control Interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre ef
particular...”, laley 1712 de 2014 el cual consagra el Derecho de Acceso a la Informacién
Publica como un derecho fundamental que tiene fodas las personas para conocer de la
existencia y acceder a la informacién publica en posesién o bajo control de los sujetos
obligados, y la 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 o
Contencioso Administrativo.

La Oficina Asesora de Control Interno se permite presentar el seguimiento realizado a las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, para el periodo comprendido entre
el 01 de enero de 2021 al 30 de junio de 2021, con el objetivo de determinar el
cumplimiento en la oportunidad de las respuestas y efectuar las recomendaciones que
sean necesarias a la Alta Direccion y a los responsables de los procesos, con el objetivo
de aportar al mejoramiento continuo de la Entidad.

El presente informe busca analizar y establecer el cumplimiento de los criterios de
claridad, calidad, calidez y oportunidad de las respuestas que se emiten a las PQRS de
origen ciudadano, buscando una atencién con calidad y con eficiencia frente al ciudadano.

Asi las cosas, la oportunidad y la eficacia en las respuestas a las PQRSD permiten una
mayor confianza del ciudadano con la entidad, garantizan fa comunicacién en doble via y
la busqueda de la mejora continua.

Objetivo

Determinar el manejo interno y la respuesta que la Empresa Municipal de Renovacion
Urbana EMRU EIC viene dando a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, en el
marco de la oportunidad y eficacia en las respuestas y de la mejora continua.

Alcance

Verificar la informacion reportada de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos
interpuestos ante la Entidad durante el primer semestre del afio 2021 y evaluacion
mediante la revision de las peticiones atendidas dentro de los términos establecidos v
respuesta de fondo.
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Marco Normativo

v Ley 1474 de 2011 Nivel Nacional - Articulo 76. Informe de Quejas, Sugerencias y
Reclamos.

v Ley 1755 de 2015 Nivel Nacional - Capitulo |, 11 y 1I1.

v Ley 1437 de 2011 Nivel Nacional - Capitulo il

Definiciones

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta
aparentemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion.

Peticién: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener una
pronta resolucion. (Ley 1755 de 2015, articulo 13).

Queja: Es la manifestacién de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona con respecto a una conducta de algun servidor que considera
irregular en desarrollo de sus funciones.

Reclamo. Es un derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o enmendar una
solucion, ya sea por motivo personal o particular, referente a ta prestacion indebida de un
servicio o a la falta de atencion de alguna solicitud.

Atencién de recepcion de las peticiones, quejas, reclamos y stgerencias

La entidad tiene dispuesto los siguientes canales para la recepcion de las peticiones,
guejas, reclamos y sugerencias:

Atencién presencial: de lunes a viernes de 8:00 am., hasta las 06:00 p.m. Se brinda
informacién de manera personalizada y se contacta con los colaboradores (funcionarios y
profesionales contratistas) de la entidad de acuerdo a su consulta, solicitud o queja.

Atencion Virtual: Pagina web y correo electronico las 24 horas. En la pagina web de la
entidad para radicar se accede al siguiente link: http:/Awww.emru.gov.co/ciudadano.html,
En el correo electrénico se reciben las PQRS por este cotreo: recepcion@emru.gov.co.

Atencién de correspondencia: Se recibe de lunes a viernes de 8:00 a.m, hasta las 6:00
p.m.
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Atencion al Total de peticiones recibidas en el primer semestre del 2021

La entidad para la atencion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias (PQRSD) tiene habilitado los canales de atencion fisicos (ventanilla Unica) y
digitales (correo electronico, pagina web y redes sociales). El ciudadano tiene la
oportunidad de realizar su solicitud por los diferentes medios que la eniidad tiene a
disposicién, En ese sentido, la ventanilla Unica es el centro de liegada de todas las
solicitudes y es el inicio de! proceso interno para dar la respuesta oportuna a cada
solicitud.

La Ventanilla Unica para el registro de las solicitudes de informacién dispone de los
formatos "FO-GA-57 DOCUMENTOS DE ENTRADA, Y FO-GA-58 DOCUEMNTOS DE
SALIDA", donde se tiene identificado la fecha de ingreso, el consecutivo de ingreso, la
entidad o ciudadano que realiza la solicitud, asunto y la identificacién del responsable
interno para generar la respuesta oportuna. La siguiente tabla muestra un ejemplo del
registro de datos de los documentos entrantes en el formato de Excel. FO-GA-57
DOCUMENTOS ENTRANTES:

LFECHA ol R bo_CUME_NTos ENTR._AN_TES . _
pia | MES | ARO | consecuTiva | AR 1) EGo ASUNTOIMOTWO.’FETIC!ON PETICIONARIO | RESPONSABLE
1™ " .0 POR it e
Departamento Traslado por competenma a Paocla Andrea
24 B 2021 0485 | Administrative correo derecho de palicién Loaiza juridico
Alexandra Solicitud Certificacidn de Alexandra
24 6 2021 0486 | Manrique cofrec | exeneracion ICA acuerdo 300 Manrique juridico

Tabla 1. Formate FO-GA-57 para el registro de las solicitudes de informacién que ingresan por ventanilla Gnica en ef primer

semestre 2021.
Fuente: EMRU

Asi las cosas, se verifica la atencién de las peticiones, quejas, sugerencias y reclamos —
PQRDS presentadas por los ciudadanos durante el primer semestre de 2021. En la
ventanilla ingresaron 515 tipos de solicitud entre las cuales estan (circulares, informacion
general, PQRSD, entre otros), que se distribuye de la siguiente manera:

_ VENTANILLA UNICA - 2021
B e '”N'UM'ER'O'DE REQUERIM[ENTOS_ s
_'-_MES_;g_:.::.-.j_.;--:__: " INGRESADOS |- PESO PORCENTUAL
ENERO | 67 13.01%
FEBRERO 84 16,31%
MARZO 95 18,45%
ABRIL 81 15,73%
MAYO 73 14,17%
JUNIO_ 115 | 22,33% _

Tab[a 2 Numero de requerimlentos que |ngresan por ventamlla Unica en el pnmer semestre 202 . .'
Fuente: EMRU
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PESOPORCENTUAL DE LOS REQUERIMENTOS INGRESADOS
POR VENTANILLA ONICA PARA EL PRIMER SEMESTRE DE 2021

BEMERO

B FEBRERO
ZMARZO

# ABRIL
#MAYO

= JUNIO

Gréfica 1. Peso porcentuat de los requerimientos que ingresan por ventanilla tnica para el primer semestre de 2021
Fuente: EMRU

La grafica 1, nos muestra que los meses de junio y marzo con 22,33% y 18,45% fueron
los meses mas representativos respecto al ingreso de requerimientos por ventanilla tnica.
Ademas, se identifica que los meses de enero y mayo con 13,01% y 14,17%
respectivamente fueron los meses con menos requerimientos registrados por ventanilia
{nica, enero es un mes de inicio de afo posiblemente las entidades y las personas
apenas se estaban ajustando a las dindmicas del afio. Para el mes de mayo, el pais
presentd una situacion de protestas y vandalismo en sitios publicos lo que limitd ylo
restringié a las personas para realizar algdn requerimiento, aunque se contaba con las
plataformas tecnoldgicas, el impacto de las protestas y el vandalismo llevo al ciudadano a
una dinamica diferente para ese mes.

Canales de recepcion de los requerimientos para el primer semestre 2021

i - CANALES DE RECEPCION DE LOS REQUERIMIENTOS 2021 R
T T T LLAMADA e S CORREO L e ek neray [ TOTAL POR
MES . TELEFONICA "~ ELECTRONICO - ;_:;_-PR£$_E_N_CIAL_.::; O MES
ENERQ 43 24 67
FEBRERO 57 27
MARZO H4 41
ABRIL 1 26
MAYO 18
JUNIO 1 28
. TOTAL o 164

Tabla 3. Canales de recepcion de reguerimientos que ingresan hor ventanilla Gnica en el primer semestre 2021.
Fuente: EMRU
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CANALES DE RECEPCION DE LOS REQUERIMIENTOS INGRESADOS
POR VENTANILLA UNICA PRIMER SEMESTRE 2021
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Gréfica 2. Canales de recepcion de los requerimientos que ingresa por ventanilla Gnica para el primer semestre de 2021
Fuente: EMRU

Los canales mas usados por los ciudadanos, grupos interesados y entes de control para
el primer semestre fue el correo electronico, seguido por el presencial. El canal menos
usado para realizar requerimientos es la llamada telefonica. Se evidencia que las
plataformas tecnoldgicas como el correo electronico es un medio efectivo para realizar las
solicitudes de informacion y PQRSD.

PESCOPORCENTUAL DE LOS CANALES DE RECEPCIONDE LOS
REQUERIMENTOS PARA EL PRIMER SEMESTRE DE 2021

0,39%

=LLAMADA TELEFONICA
# CORREQ ELECTRONICO
= PRESENCIAL

Grafica 3. Peso porcentual de los Canales de recepcion de los requerimientos que ingresa por ventanilla dnica para el
primer semestre de 2021
Fuente: EMRU

La grafica 3, nos muestra que los requerimientos por el canal del correo electronicos tiene
un peso porcentual de 67,77%, siendo la mas significativa para el primes semestre, es
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reflejo que las nuevas tecnologias y las plataformas virtuales estan ganando un gran
espacio por las personas para realizar su requerimientos. En segundo lugar se encuentra
el canal presencial con un peso porcentual de 31,84%, que indica que es el canal
tradicional que muchas personas utilizan para realizar las solicitudes. El canal menos
usado para realizar los requerimientos de informacién es la llamada telefénica con un
0,39%, es decir, posiblemente, la gente no ve muy practico realizar las solicitudes por
intermedio de una llamada telefénica.

Fuentes de solicitud de informacion

S o T T T TUUNUMERODE L | e DemeENTUIAL
 FUENTEDELASOLICTUD . | = sOLICTUDES =~ _PESO.PORCENTUAL -~
ENTIDADES PUBLICAS 1562 29,51%
ENTIDADES PRIVADAS 214 41,55%
CIUDADANOS 149 28,93%
TOTAL 515 100,00%

Tabla 4. Fuentes de solicitud de informacion que ingresa por ventanilla dnica en el primer semestre 2021,
Fuente: EMRU

FUENTE DE SOLICITUD DE INFORMACION PARA EL
PRIMER SEMESTRE DE 2021

m ENTIDADES PUBLICAS
m ENTIDADES PRIVADAS
= CIUDADANOS

Grafica 4. Peso porcentual de las fuentes de solicitud de informacién que ingresa por ventanilta dnica para el primer
semestre de 2021
Fuente: EMRU

Se identifica que las solicitudes realizadas en el primer semestre de forma general fueron
realizados por tres grandes (3) grupos gue son: Entidades publicas, Entidades Privadas y
los Ciudadanos. En la grafica 4, muestra que el grupo de las entidades privadas (socios
estratégicos, contratistas, empresas privadas, Camara de Comercio, entre otros) fueron
los que mas solicitudes de informacion realizaron para el periodo del primer semestre con
un peso porcentual de 41,55%. En segundo lugar se encuentra el grupo de las entidades
publicas (Dependencias de la alcaldia, Concejo de Cali, Contraloria, Personeria, Fiscalfa,
Entidades descentralizados, entre otros) con un peso porcentual 29,51%. Y en tercer
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lugar se encuentran el grupo de los ciudadanos, con un peso porcentual de 28,93% del
total de fas solicitudes realizadas para el primer semestre del afio 2021.

Derechos de Peticion registrados en Ventanilla Unica primer semestre 2021

El articulo 23 de la constitucion colombiana contempla que: “Toda persona tiene derecho
a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta solucién. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante
organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales” y en al 1755 de
2015 se establece que toda persona tiene derecho a realizar peticiones y a recibir una
respuesta rapida y completa. En ese sentido, la Empresa Municipal de Renovacion
Urbana EMRU EIC, ha articulado al equipo juridico y a todas las 4reas que tengan
competencia para colaborar en el proceso de respuesta a todos los derechos de peticion
en los tiempos acordados por ley.

El proceso inicia en la Recepcién “Ventanilla Unica’ cuando el peticionario envia por
algunos de los canales dispuestos el derecho de peticion, este se registra, se envia (fisico
0 por correo eiectronico) al area juridica que lleva el control de las peticiones, para
verificar si es competencia de la entidad, de ser asi, se articulan las areas o proceso de la
entidad que tienen la informacién respectiva para dar respuesta, la cual se envia por los
canales dispuestos en los tiempos acordados por ley. De lo contrario, al no ser
competencia se da traslado a fa entidad competente.

A continuacion se muestra los derechos de peticion registrados en el primer semestre de
2021:

. VENTANILLAUNICA -
MBS 1" PETICION REGISTRADOS | FESORORCENTURL

ENERO 20 21,28%
FEBRERO 22 23,40%
MARZO 17 18,09%
ABRIL 11 1,70%
MAYO 9 9.57%
JUNIO_ 15 15,96%

Tabla 5. Derechos de pe!réién registrados en el primer semestre 2021.
Fuente: EMRU
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PESO PORCENTUAL DE LOS DERECHOS DE PETICION

SOBRE EL TOTAL DE LAS SOLICITUDES
REGISTRADAS EN EL PRIMER SEMESTRE DE 2021

& DERECHOS DE PETICION

B SOLICITUDES DE
INFORMACION

Grafica &. Pes

o porcentual de los derechos de peticion sobre el total de las solicitudes registradas por ventanilla dnica para

el primer semestre de 2021
Fuente: EMRU

En el primer semestre de 2021, se registraron noventa y cuatro (94) derechos de peticion
que tiene un peso porcentual de 15,44% sobre el total de solicitudes de informacion que
se registré en el primer semestre de 2021. Esto indica que, el nimero de derechos de
peticién en el semestre no ha sido una necesidad comun de los ciudadanos que se ven
impactados por los proyectos y actividades que desarrolia la EMRU EIC.

DERECHOS DE PETICION REGISTRADOS EN EL
PRIMER SEMESTRE DE 2021

2 ENERO

g FEBRERO
# MARZO

B ABRIL

g MAYO

# JUNIO

Grafica 6. Peso parcentual de los dereches de peticion registrados en el primer semestre de 2021
Fuente: EMRU
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La grafica 6, muestra que los meses con mayor registro fue febrero con un peso
porcentual de 23,40%, seguido del mes de enero con un peso porcentual de 21,28%,
siendo lo mas representativos en el primer semestre. El mes que presentd el menor
registro de derechos de peticion fueron los meses de mayo y abril con un peso porcentual
de 11,70% y 9,57%.

Soportes

En el siguiente enlace se encuentra los soportes de los PQRS:
WCONTROL_INTERNO\2021_Recepcion

Recomendaciones

- Se hace necesario seguir fomentando la respuesta oportuna a los derechos de
peticion, con el objeto de responder de forma efectiva y pertinente la necesidad del
peticionario que sea la respuesta esperada y no lleve a circulo de peticiones
inconclusas.

- Seguir integrando a todo el talento humano de los diferentes procesos de la
entidad que puedan apoyar en la respuesta adecuada a los derechos de peticién,
es decir, de acuerdo al tipo de derecho de peticion conlleva de un trabajo en
equipo para recopilar informacion de diferentes areas que dé respuesta.

- Seguir con los controles a traves del registro en los formatos dispuestos que
permitan ia identificacion y el seguimiento de los documentos y solicitudes que
ingresan. igual, desde al area juridica seguir con el control a los derechos de
peticion, esta actividad permite la trazabilidad, control y seguimiento y la respuesta
oportuna.

- La recepcion o ventanilla tinica debe ser el punto de recepcién, organizacion, filtro
y re direccionamiento de las solicitudes que ingresan a la entidad. La recepcion
permite tener el primer control y el seguimiento de las diferentes solicitudes.

- Seguir capacitando a los servidores publicos en la importancia de dar
cumplimiento y respuesta a todas las solicitudes o derechos de peticién, ya gue
permite un mayor y mejor acercamiento con los ciudadanos y sobre todo no se
incurre en un incumplimiento de ley

- Seguir capacitando y fortaleciendo al talento humano en la recepcidon y manejo de
las solicitudes de informacién.

- Fomentar la cultura de atencién al ciudadano que permita Hlevar a cabo ideas y
actividades propositivas para la recepcion de las necesidades de los ciudadanos.
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