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INFORME DE LA ATENCION Y TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, Y
RECLAMOS (Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011)

La Oficina de Auditoria y Control Interno presenta el informe consolidado de las
Peticiones, Quejas y Reclamos PQR’s recibidas y atendidas por la Contraloria
General de Santiago de Cali a través de los diferentes canales de atencion, en el
periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2017; con el fin de
analizar y establecer la oportunidad de la respuesta, buscando cumplir con los
términos de Ley y generar recomendaciones que permitan fortalecer la prestacion
del servicio en los procesos responsables de la atencidn.

Se presentan las estadisticas de acuerdo al total presentado durante el primer
semestre. Se adelanta igualmente un andlisis comparativo frente al mismo
periodo de la vigencia anterior.

1. PETICIONES

La Oficina de Auditoria y Control Interno llevo a cabo evaluacion al framite de los
requerimientos de la ciudadania a la Contraloria General de Santiago de Cali, con
corte al 30 de junio de 2017, con los siguientes resultados:

La Entidad al 30 de junio de 2017, recibié un total de 486 requerimientos
ciudadanos; de los cuales uno (1) fue anulado (Requerimiento 370-2017).

De los cuatrocientos ochenta y seis (486) requerimienios operativos, se
atendieron y cerraron 362 lo que representa un 74.49%, quedando en tramite
ciento veinticuatro requerimientos (124) que representa el 25.51%.

Es importante resaltar que el promedio de atencion de los requerimientos en la
Organizacion al 30 de junio de 2017 es de 8,48 dias, superando la meta de 12
dias establecida por el proceso de Participacion Ciudadana, lo que representa el
29.33% por encima de la meta.

En cuanto al traslado de requerimientos ciudadanos para tramite en el proceso
Auditor P4; se evidencid que a junio 30 de 2017 se frasladaron por parte de la
Oficina de Control Fiscal Participativo a las direcciones técnicas;, 101
requerimientos distribuidos asi: a la direccidn técnica ante Educacion treinta y
dos (32), ante Fisico diez y seis (16) , ante Central doce (12), ante Salud seis
(6) ante Emcali veintiséis (268) y ante Recursos Naturales nueve ( 9 ) del totai de
requerimientos trasladados.

=

A e
;@5 i:‘m}
o)
iMejor gestion publica. Mayor calidad de vida!
Centro Administrativo Municipal — CAM Piso 7 PBX: 6442600 Santiago de Cali www.contraloriacali.gov.co




Informe de la atencidn y tramite de peticlones, quejas, y rectamos — | Semestre 2017 (Articulo 76 de la Ley 1474 de
2011) Pégina3de 5

De otra parte, de los requerimientos de tramite operativo: 385 fueron tramitados
de forma directa por la Oficina de Control Fiscal Participativo lo que representa el
79. 21%, 101 trasladados a las direcciones técnicas para su diligenciamiento lo
que representa el 20.78%. (Los requerimientos 176-2017, 240-2017 y 282-2017
fueron trasladados a mas de una direccién técnica)

De igual forma hay que anotar que de los requerimientos atendidos, 128 fueron
analizados vy trasladados a entidades externas.

Es asi que, de los 486 requerimientos ciudadanos recibidos, 304 corresponden a
interés general, 46 a peticiones de interés particular, 19 de peticiébn de
informaciones, 112 por denuncias, 1 por quejas y 4 de constilta.

Las fuentes para recibir los requerimientos ciudadanos son las siguientes: por
solicitud personal doscientos setenta y seis (276), ciento veintidés (122) en
audiencias ciudadanas, por correo electrénico cuarenta y nueve (49), pagina red
de la Entidad —SIPAC veintinueve (29), por redes sociales una (1), via telefénica
una (1), por correo fisico siete (7)) y por medios masivos de comunicacion una (1).

En el mismo periodo de la vigencia 2016, se recepcionaron 380 peticiones lo que
indica que para el periodo enero a junio de 2017 se presentd un incremento de 96
peticiones equivalente al 24,61% al ser recepcionadas 486.

2, QUEJAS
A la fecha de la evaluacién con corte a junio 30 de 2017; la Direccion

Administrativa de Control Interno Disciplinario registra 3 quejas en contra de
servidores publicos, asf:

U Onigen . | No.Expediente | _ . U Estado

' Traslado por competencia a I.a.
Extefnq —Contrglorfa ngera! de ia 1000.20.09.17.001 Procuraduria Regional Valle del
Reptiblica {(Remite Anénimo) Cauca
Externo — Auditoria General de Ia
Repiblica Seccional 3 (Remite | 1000.20.09.17.002 inhibitorio

Anénimo)

Interno - Proceso Administrativo y

Financiero 1000.20.09.17.003 En Proceso (Reserva)

Fuente: Direccion Control Interno Disciplinario

Frente al mismo periodo Enero a junio de 2016 se puede evidenciar que las

quejas recibidas se mantienen en el mismo porcentaje.
Bl
== QA
iMejor gesticn publica. Mayor calidad de vida!

Centro Administrative Municipal — CAM Piso 7 PBX: 6442000 Santiago de Cali www.contraforiacali.gov.co




Informe de la atencién y tramite de peticiones, quejas, y recfamos - | Semestre 2017 {Articulo 76 de la Ley 1474 de
2011) Pégina 4 de 5

3. RECLAMOS

En el periodo de enero 1° al 30 de junio de 2017 se presentaron 6 reclamos asi:

CONSOLIDADO RECLAMOS | SEMESTRE 2017

Secretarfa de o
Desarrollo Territorial Oftcmg Control Respuesta a Requerimiento No. 669-
1 RN Fiscal 30/01/2017
y Participacion Participativo 2016
Ciudadana P
. . Oficina Contyol -
2 /t\lcaeﬂd\fj'.;l\J r—[d[i)é;eccmn Fiscal 27/03/2017 2R§15$uesta a Requerimiento No. 091-
Participativo
Informe final AGE! Especial a los
3 Se%ﬁ:?ﬂ: de D.'E dEciii(ggr 09/05/2017 | Proyectos Feria de Cali y Alumbrado
Navideno de Corfecali Vigencia 2016.
D T. Sector Informe final AGEl Especial a los
4 Corfecali E du‘ cacitn 10/05/2017 | Proyectos Feria de Cali y Alumbrado
Navidefio de Corfecali Vigencia 2016
. D. T. Emcali informe Final AGEI Regular a Emcali
5 | Emcal EICEESP | giop pgp 26/06/2017 | ek EgP, Vigencia 2016
Secretarla de Oficina Control Respuesta a Requerimiento No. 372-
6 Infraestructura Fiscal 20/06/2017 2017
Participativo

Fuente: Informe Producto No Conforme — Reclamos | semestre de 2017 — Despacho Sefior Contrator

Comparado con el mismo periocdo de la vigencia 2016 en la que se recibieron 5
{cinco) reclamos se registra un incremento del 20% teniendo en cuenta la
divulgacion del procedimiento en los diferentes escenarios de actuacion y canales
de comunicacion de la Entidad, en especial las audiencias ciudadanas realizadas
en las diferentes comunas y corregimientos del Municipio, donde se informa a la
comunidad de la posibilidad de reclamar ante una eventual insatisfaccion con los
resuitados presentados en los informes.

RECLAMQS POR AREA DE LA ENTIDAD [ SEMESTRE 2017

; s ___ff;ﬁArea _ R E R Total Reciamos %Part[cipacmn
Oftcma Control Fzscai Partlr:lpatlvo 3 50%

D. T. Sector Educacidn 2 33%

D. T Emcall EiCE ESP 1 17%
o “Total Co b e 100%

En todos los casos la Contraloria surtié el respectivo framite, dando claridad en
cada uno de los casos puestos a consideracion del Despacho del Contralor con la
participacion de las comisiones que lievaron cabo el ejercicio auditor; en todos los
casos se ratifica la postura de la Organizacién comunicada inicialmente a cada
reclamante.
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CONCEPTO OFICINA DE CONTROL INTERNO

De acuerdo a la evaluacion llevada a cabo a las peticiones, quejas y reclamos-
PQR-, se puede afirmar que los tramites realizados cumplen con los requisitos de
oportunidad y materialidad y que se llevan a cabo de acuerdo con las normas
vigentes y los procesos y procedimientos reglamentados por el Sistema Integrado
de Gestién y Control MECI-SGC; lo que permite concluir que se esta dando
cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y la Circular N° 001 de 2011
emitida por Consejo Asesor del Gobierno en materia de Control Interno.

En la Auditoria Interna al Sistema Integrado MEC! Calidad, realizada entre el 12 y
el 16 de junio del presente afio, se evidencié que los requerimientos N° 360-17 y
376-17, fueron trasladados a los sujetos de control, dandole cierre, lo cual fue
notificado al proceso para la suscripcion del respectivo plan de mejoramiento.

N )
LILIANA H t.{U!TA MARIN
Jefe de Auditoria y Control Interno (E)

Oficontrol Interno//Documentos 2017/0300.12. INFORMES //0300.12.28 Informes Ley 1474 —
2011/ INFORME PQR | SEMESTRE 2017...". Informe PQR - junio 30 de 2017"
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