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INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno, presenta este informe mediante la verificacién del
cumplimiento al articulo 76 del Estatuto Anticorrupcion, en lo relacionado a la atencion
que se da por parte del Departamento Administrativo para la Prosperidad Social a las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias; derivado de este analisis se
realizan las recomendaciones y conclusiones respectivas a dicho proceso.

1. MARCO NORMATIVO — CONTROL INTERNO

e 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”,
articulo 12 literal i) "Evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos de
participacion ciudadana, que, en desarrollo del mandato constitucional y legal,
disefie la entidad correspondiente”.

e Ley 1474 de julio 12 de 2011 "Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacién y sancidn de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica”.

Articulo 76 "... La oficina de control interno debera vigilar que la atencién se
preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracién de
la entidad un informe semestral sobre el particular...”

2. MARCO NORMATIVO — REPORTE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

e Constitucion Politica Colombiana en especial articulos: 1, 2, 13, 20, 23, 74, 79,
209, y 270.

e 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" Articulo 11. Informacién minima obligatoria respecto a servicios,
procedimientos y funcionamiento del sujeto obligado. ...H. "Todo mecanismo de
presentacion directa de solicitudes, quejas y reclamos a disposicién del publico en
relacién con acciones u omisiones del sujeto obligado, junto con un informe de
todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta del sujeto obligado"
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e Decreto 103 del 20 de enero de 2015 "Por el cual se reglamenta parcialmente
la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones" Articulo 52. Informes de
solicitudes de acceso a la informacién. De conformidad con lo establecido en el
literal h) del articulo 11 de la Ley 1712 de 2014, los sujetos obligados deberan
publicar los informes de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de
respuesta.

e Ley 1755 del 30 de junio de 2015 "Por medio de la cual se regula el derecho
fundamental de peticidn y se sustituye un titulo del cédigo de procedimiento
administrativo y de lo contencioso administrativo"

e Ley 1757 de 2015 Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocién y
proteccion del derecho de acceso a la informacién publica nacional y se dictan
otras disposiciones.

e Decreto 1078 de 2015. "Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.
Articulo 2.2.9.1.2.1 TIC para Servicios. Comprende la provision de tramites y
servicios a través de medios electrénicos, enfocados a dar solucion a las
principales necesidades y demandas de los ciudadanos y empresas, en condiciones
de calidad, facilidad de uso y mejoramiento continuo.

e Manual 4.0 Gobierno en linea —Componentes TIC para Servicios: Los
usuarios cuentan con multiples canales que operan de forma integrada, para la
atencion de peticiones, quejas, reclamos y denuncias

e Resolucion 3564 del 31 de diciembre de 2015 Expedida por el Ministerio de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones de Colombia - MINTIC "Por la
cual se reglamentan los articulos 2.1.1.2.1.1., 2.1.1.2.1.11, 2.1.1.2.2.2 y el
paragrafo 2 del articulo 2.1.1.3.1.1. Del Decreto No. 1081 de 2015". Articulo 3
Estandares para publicacion y divulgaciéon de la informacion - Anexo 1 Numeral
10.10. Informe peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de acceso a la
informacion. El sujeto obligado debe publicar un informe de todas las peticiones,
qguejas, reclamos, denuncias y solicitudes de acceso a la informacién recibidas y la
relacidon consolidada de tiempos de respuesta relacionados, junto con un analisis
resumido de este mismo tema (...).

e Resolucion No 00289 de 30 de enero de 2017 Por la cual se establece el
Reglamento Interno para el Tramite de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias
del Departamento Administrativo para la Prosperidad Social y el fondo de Inversidon
para la Paz- FIP y se adoptan otras disposiciones
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2. OBJETIVO

Dar cumplimiento a lo establecido en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 12 de julio de 2011,
en lo referente al seguimiento, evaluacién y tratamiento de las peticiones, quejas,
reclamos y denuncias que los ciudadanos interponen ante el Departamento Administrativo
para la Prosperidad Social, determinar el cumplimiento en la oportunidad de las
respuestas y efectuar las recomendaciones que sean necesarias a la alta direcciéon y/o
responsables de los procesos que conlleven al mejoramiento continuo del mismo.

3. ALCANCE

Peticiones, quejas, reclamos y denuncias escritas a través de los diferentes canales,
interpuestas por los ciudadanos durante el periodo comprendido entre el 1 de enero al 30
de junio de 2019.

4. METODOLOGIA

Para llevar a cabo el siguiente informe se hicieron las siguientes revisiones de la
informacién suministrada por el Grupo Interno de Trabajo de Participacién Ciudadana, y
se realizaron comparaciones entre los datos del primer semestre de los afnos 2018 Vs
2019.

» Consulta de la informacidén referente a Peticiones escritas, quejas, reclamos y
denuncias presentadas al Departamento Administrativo para la Prosperidad Social
correspondiente al periodo de enero a junio de 2019.

» Comparacion entre los datos del primer semestre de los afios 2018 Vs 2019, con el
fin de establecer el incremento o disminucién en diferentes parametros o variables
relacionadas con las peticiones, quejas, reclamos y denuncias.

> Revision de la pagina Web del Departamento Administrativo para la Prosperidad
Social, respecto de los informes a las peticiones escritas, quejas, reclamos y
denuncias presentadas.

5. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO

El Departamento Administrativo para la Prosperidad Social, mediante la Resoluciéon No.
00237 del 29 de enero de 2019 establece “Grupos Internos de Trabajo del Departamento
Administrativo para la Prosperidad Social, su denominacion y funciones y se dictan otras
disposiciones", entre ellas esta el Grupo Interno de Trabajo - Participacién Ciudadana,
dando cumplimiento a lo establecido en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.
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5.1 PETICIONES ESCRITAS

Para el periodo 1 de enero a 30 de junio de 2019 se recibieron un total de 37.998
Peticiones escritas a través de los diferentes canales, como se observa en la siguiente
tabla: (Ver Tabla No.1).

Tabla No. 1. Total Peticiones Escritas 1 semestre 2019

VENTANILLA
E-MAL 24.605

VIRTUALES PORTAL WEB 1.583
CANAL WEB

CANAL
ESCRITO

L ‘Base de datos rup de » ida -

5.1.1 COMPARATIVO 1 SEMESTRE 2018 -2019

Se realizé un comparativo entre las peticiones escritas recibidas en el Departamento
Administrativo para la Prosperidad Social en el primer semestre de los afios 2018 Vs
2019, resultado que se observa en la Tabla No. 2:

Tabla No.2 Comparativo Recepcion Peticiones Escritas Primer Semestre 2018-2019

VENTANILLA
Portal
WEB 1.329 1.583
Formulario | Canal
WEB WEB 0 9 263 19%
Correo 20.117 24.561 4.444 21%
VIRTUALES | Electrénico
Urna de 66 No se -66 -100%
Cristal recibieron
Telefonicas |
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Como se observa, en el periodo analizado del primer semestre de 2019 comparado con el
mismo periodo de la vigencia 2018, se presenta una reduccion del 6% en la presentacién
de peticiones escritas al Departamento Administrativo para la Prosperidad Social, en los
medios de recepcidn como la Ventanilla y la Urna de cristal disminuyo en un 37% y un
100% respectivamente con relacion al total de peticiones escritas presentadas.

5.1.2 OPORTUNIDAD DE LAS RESPUESTAS A PETICIONES ESCRITAS

El analisis realizado a los datos con relacion a la oportunidad en las respuestas a
peticiones escritas se tiene la siguiente situacion: (Ver Tabla No. 3).

Tabla No. 3 Oportunidad en la Respuesta a Peticiones Escritas 1 Semestre 2019

2018 |40.276 | 33.614 | 83.46% | 6.662 | 16.54%

2019 37.998 37.386 | 98.39% 612 1.61%
Fuentes Base de datos PQRS suministrada por el GIT Participacién Ciudadana.

Lo anterior, permite concluir que en general, se presenta un incremento del indicador de
oportunidad en las respuestas a peticiones escritas en un 14.93%, correspondiente a la
comparacion entre los datos del primer semestre de 2018 contra los datos del mismo
periodo de 2019.

Grafica No.1 Resultado General Indicador de Oportunidad 1 Semestre 2018 Vs 2019

INDICADOR DE OPORTUNIDAD
| SEMESTRE 2018-2019

98,39%
100,00%

95,00%

90,00% m 1semestre 2018

83,46% 1semestre 2019
85,00%
80,00%

75,00%

Fuente: Base de datos PQRS suministrada por el GIT Participacién Ciudadana

En la siguiente tabla se puede observar por dependencias el Indicador de Oportunidad de
las respuestas a peticiones escritas correspondientes al primer semestre 2018y 2019 (Ver
Tabla No. 4).
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Tabla No. 4 INDICADOR DE OPORTUNIDAD POR DEPENDENCIAS PRIMER SEMESTRE 2018-2019

PRIMER SEMESTRE 2018 PRIMER SEMESTRE 2019 |
POR DEPENDENCIAS TOTALEN | TOTAL % EN TOTAL TOTAL  [REOTALSUIEN
TOTAL SEMESTRE | TERMINO | OPORTUNIDAD | SEMESTRE TERmANG | S

GIT Jdvenes en Accién 9176 8407 92% 14964 14869 99%
GIT Participacién Ciudadana 11213 10685 95% 7576 7553 100%
GIT Focalizacién 7797 6733 86% 4609 4548 99%
GIT Familias en Accién 2577 1670 65% 2666 2608 98%
GIT Formulacién y Monitoreo 4297 3364 78% 2386 2372 99%
Oficina Asesora Planation 41 24 59% 1605 1556 97%
Direccion de Acompafiamiento Familiar y Comunitario 1170 967 83% 1073 1067 99%
Direccién de Transferencias Monetarias Condicionadas 113 78 69% 535 532 99%
GIT Intervenciones Integrales Rurales 182 133 73% 465 359 77%
GIT Infraestructura Social y Habitat 214 37 0% 422 328 78%
GIT Adminisitracién Funcional y Sostenibilidad 0 0 0% 379 378 100%
Oficina Asesora Juridica 113 55 49% 348 344 99%
Subdireccidn General para la Superacién de la Pobreza 111 89 80% 201 200 100%
Direccidn de Gestidn y Articulacidn de la Oferta Social 28 13 46% 132 111 84%
Subdireccién de Talento Humano 72 37 51% 100 97 97%
GIT Sistemas de Informacién 0 0 0% 99 99 100%
Subdireccién de Contratacion 74 17 23% 82 63 77%
Direccién de Inclusidn Productiva 360 21 6% 76 72 95%
GIT Emprendimiento 862 620 72% 58 38 66%
Direccién de Infraestructura Social y Hébitat 132 23 17% 41 37 90%
GIT Seguimiento y Monitoreo 43 33 77% 35 32 91%
GIT Asesoria y Produccién Normativa 0 0 0% 27 27 100%
GIT Enfoque Diferencial 0 0 0% 22 15 68%
GIT Asuntos Tributarios 13 2 15% 13 13 100%
GIT Formulacidon Seguimiento y Monitoreo 0 0 0% 12 10 83%
GIT Representacion Extrajudicial, Judicial y Cobro Coactivo 50 2 4% 10 8 80%
GIT Seguridad Alimentaria y Nutricién 27 9 33% 10 10 100%
Subdireccién de Operaciones 3 2 40% 6 6 100%.
Oficina Tecnologia de Informacion 6 1 17% 5 3 60%
GIT Desarrollo e implementacién 0 0 0% 4 2 50%
Subdireccién de Financiera 4 1 25% 3 3 100%
GIT Donaciones 0 0 0% 3i 3 100%
GIT Oferta Publica 0 0 0% 3 0 0%
GIT Pilotaje y Escalamiento de Proyectos 4 1 25% 3 1 33%
Secretaria General 0 0 0% 2 1 50%
GIT Innovacién Social 0 0 0% 2 1 50%
GIT Administracidn de Bienes 3 2 67% 2 2 100%
GIT Servicios de Transporte y Seguridad 0 0 0% 2 2 100%
GIT Control Interno Disciplinario 6 3 50% 2 2 100%
GIT Acciones Constitucionales y Procedimientos Administrativos 12 1 8% 2 1 50%
Direccion General 73 13 18% 2 2 100%
GIT Acompaiiamiento Social de Vivienda Gratuita 212 31 15% 2 2 100%
Oficina de Control Interno 395 109 28% 2 2 100%
GIT Tesoreria 8 3 38% 1 1 100%
Subdirecciéon General de Programas y Proyectos 0 0 0% 1 1 100%
GIT Informacién y Seguimiento 17 1 6% 0 0 0%
GIT Comisiones y Desplazamientos 0 0 0% 1 1§ 100%
GIT Alianza y Cooperacidn Internacional 0 0 0% 1 1 100%
Oficina Comunicaciones 6 3 50%. 1 1 100%
GIT Bienestar 13 3 23% 1 1 100%
GIT Contabilidad 1 1 100% 0 0 0%
GIT Prestacién de Servicios 2 2 100% 0 0 0%
Oficina de Gestién Regional 12 12 100% 0 0 0%
GIT Investigacion de Mercado 42 40 95% 0 0 0%
GIT Actividad Legislativa 192 161 84% 0 0 0%
GIT Antifraudes 123 102 83% 0 0 0%
GIT Cooperacion Internacional y Donaciones 26 15 58% 0 0 0%
GIT Empleabilidad 23 10 43% 0 0 0%
GIT Paz Desarrollo y Estabilidad 5 2 40% 0 0 0%
Git Administracion del Talento Humano 194 74 38% 0 0 0%
GIT Articulacién de la Oferta Publica 3 1 33% 0 0 0%
GIT Desarrollo 96 1 1% 0 0 0%
GIT Planeacidn y Seguimiento de Servicios de Apoyo 0 0 100% 1 1 100%
TOTAL =i = 40148 33614 84% 37998 37386 |  98%

Fuente: Base de datos PQRS suministrada por el GIT Participacion Ciudadana
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En relacion con las dependencias que atendieron un alto volumen de PQRS y que
mostraron un incremento en su indicador de Oportunidad para el primer semestre de
2019 comparado con el mismo del 2018, se observé que dependencias como:

GIT Jovenes en Accidn reflejaron un 99% en 2019 comparado con el 92% del 2018,

GIT de Participacién Ciudadana en 2019 refleja 100% y en 2018 95%,

GIT Focalizacién en 2019 un porcentaje de 99 y en 2018 un 86%,

GIT Formulacién y Monitoreo en 2019 un 99% y en 2018 un 78%,

GIT Familias en Accién en 2019 un 98% y en 2018 65%, y

Direccion de Acompafiamiento Familiar en 2019 reflejo un indicador de oportunidad del
99% vy en el 2018 del 83%.

Como se puede observar en la Grafica No. 2 se tienen dependencias que disminuyeron su
indicador de oportunidad en las respuestas a peticiones escritas, en el comparativo de
datos correspondientes al primer semestre de 2018, contra el mismo del periodo de
2019. En la Direccion de Inclusiéon Productiva - GIT Emprendimiento este paso de un
indicador del 72% en 2018 a un 66% Enel 2019. (ver Grafica No. 2).

Grafica No. 2 Dependencias con Disminucién de Indicador de Oportunidad

Disminucion en el Indicador de Oportunidad
Direccion de Inclusion Productiva 2018 - 2019

M~
(3}
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0 ﬂ“ = ., P 4
Direccion de GIT Intervenciones GIT GIT Formulaciony  GIT Seguridad
Inclusion Integrales Rurales  Emprendimiento Monitoreo Alimentariay
Productiva Nutricion
B TOTAL SEMESTRE PRIMER SEMESTRE 2018 ETOTAL EN TERMINO PRIMER SEMESTRE 2018

B TOTAL % EN OPORTUNIDAD PRIMER SEMESTRE 2018 = TOTAL SEMESTRE PRIMER SEMESTRE 2019
B TOTAL EN TERMINO PRIMER SEMESTRE 2019 ETOTAL % EN OPORTUNIDAD PRIMER SEMESTRE 2019

Fuente: Base de datos PQRS suministrada por el GIT Participacién Ciudadana
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Tabla No. 5 Indicador de Oportunidad por Direcciones I semestre 2019

PRIMER SEMESTRE 2019

Indicador de Oportunidad
e L TOTALEN TOTAL % EN

Direcciéon TOTAL SEMESTRE % TERMINO TERMINO

Direccién de Transferencias Monetarias Condicionadas 18203 47,91% 18042 99,12%
Secretaria General 7581 19,95% 7557 99,68%
Subdireccién General para la Superacion de la Pobreza 4834 12,72% 4765 98,57%
Direccién de Inclusién Productiva 3094 8,14% 2950 95,35%
Oficina Asesora Planeacién 1605 4,22% 1556 96,95%
Direccién de Acompafiamiento Familiar y Comunitario 1073 2,82% 1067 99,44%
Direccién de Infraestructura Social y Habitat 858 2,26% 55 88,00%
Oficina Asesora Juridica 387 1,02% 380 98,19%
Direccién de Gestidn y Articulacién de la Oferta Social 141 0,37% 116 82,27%
Subdireccién de Talento Humano 101 0,27% 98 97,03%
Subdireccién de Contratacién 82 0,22% 63 76,83%
Subdireccién de Financiera 18 0,05% 18 100,00%
Subdireccion de Operaciones 10 0,03% 10 100,00%
Oficina Tecnologia de Informaciéon 5 0,01% 3 60,00%
Oficina de Control Interno 2 0,01% 2 100,00%
Direccién General 2 0,01% 2 100,00%
Subdireccién General de Programasy Proyectos il 0,00% at 100,00%
Oficina Comunicaciones 1 0,00% 1 100,00%
Total general 37998 100% 37386 98,39%

Fuente: Base de datos PQRS suministrada por el GIT Participacion Ciudadana

Respecto de la oportunidad en las respuestas a peticiones escritas que se reciben en las

Diferentes Direcciones del Departamento Administrativo para la Prosperidad Social,

evidencio en el consolido mejoras en oportunidad reflejadas en primer semestre de 2019,
teniendo en cuenta que el indicador de oportunidad refleja un porcentaje promedio

superior al 98%. (Ver Tabla No. 5y Gréafica No.3).

Grafica No. 3 Indicador de Oportunidad por Direcciones I Semestre 2019
PRIMER SEMESTRE 2019 Indicador de Oportunidad TOTAL % EN TERMINO
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Fuente: Base de datos PQRS suministrada por el GIT Participacién Ciudadana
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5.1.3 TIPOS DE PETICIONES ESCRITAS

De acuerdo con los datos se observa que el tipo de peticion denominado "Interés
Particular representa el 81% del total de las peticiones escritas recibidas en el
Departamento Administrativo para la Prosperidad Social, como se puede observar en la
siguiente gréafica: (Ver Grafica No. 4).

Grafica No. 4 Tipos de Peticion Escrita

Ncowpieav/e. TIPOS DE PETICION I SEMESTRE 2019 nrormacion

SIN ANEXOS 3% /—’/ PUBLICA 1%

COMPETENCIA
OTRA ENTIDAD
15%

Fuente: Base de datos PQRS suministrada por el GIT Participacién Ciudadana

Al analizar los grupos de trabajo que tienen una mayor representatividad en el tipo de
peticion "Interés Particular", se evidencié que el GIT Jovenes en Accidn tiene el 53% de
participacién en el total de las peticiones, seguida por el GIT de Focalizacién con un 16%,
Git Familias en Accién 9%, GIT de Formulaciéon y Monitoreo 8%, Oficina de Planeacion
5%, Direccion de Acompafiamiento Familiar y Comunitario 4% vy Direccion de
Transferencias Monetarias Condicionadas 2% como se puede observar en el siguiente
grafico: (Ver Grafico No. 5).
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Grafica No. 5 Representacion de las Dependencias el tipo de Peticion “Interés Particular”
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Fuente: Base de datos PQRS suministrada por el GIT Participacién Ciudadana

Realizada la revisién de los tipos de peticion, manejados en el primer semestre de 2018,
son diferentes a los de la vigencia 2019, observando que en este Ultimo se adicionaron
"tipos" como: Consulta base de datos, Solicitud de documentos, Peticién Ilegibles
incompleta y/o sin anexos y Solicitud de Informacién Publica las cuales permiten clasificar
las peticiones mas adecuadamente conforme a la tematica, distribuirlas por competencias
respectivas y en los seguimientos poder focalizar las acciones de mejora dependiendo de
las clases de peticién.

5.2. PETICIONES CANALES VIRTUALES

A través de estos canales el Departamento Administrativo para la Prosperidad Social,
pone a disposicion de la ciudadania la posibilidad de interactuar, mediante peticiones que
son resueltas en linea y en tiempo real, desde un enlace en la pagina web, o a través de
mensajes de texto y canal web utilizando un usuario y clave asignada para acceder al
aplicativo Delta establecido para tal fin. En el primer semestre de 2018 se recibieron por
estos medios 26.386 peticiones frente a las 26.197 atendidas en el 2019, presentando
una disminucidon de 1.879 peticiones equivalentes al 0.72%.
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Grafica No. 6 Peticiones atendidas por canales virtuales I semestre 2018-2019
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Fuente: Base de datos PQRS suministrada por el GIT Participacion Ciudadana
5.3. PETICIONES VENTANILLA

El Departamento Administrativo para la Prosperidad Social, tiene dispuesto para la
atencién de peticiones escritas por el medio de recepcion denominado Ventanilla, que al
igual que los otros medios para la atencién del ciudadano permite resolver inquietudes y
solicitudes respecto de diferentes temas relacionados con la mision de la entidad. Como
se observa en la siguiente grafica, para el primer semestre de 2019 se presentd una
diminuciéon de 37,07% en peticiones con relaciéon a las recibidas en ese periodo en el
2018.

Grafica No. 7 Atencion Peticiones Recibidas por Ventanilla
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Fuente: Base de datos PQRS suministrada por el GIT Participacion Ciudadana
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En el primer semestre de 2018 se recibieron 18.754 peticiones que comparado con el
primer semestre de 2019 en cual fueron recibidas 11.801, muestra una disminucién de
6.953 por el medio Ventanilla (Ver Grafica No. 7).

6. CONCLUSIONES

» De acuerdo con la verificacion efectuada por la Oficina de Control Interno se

evidencio que el Departamento Administrativo para la Prosperidad Social esta
dando cumplimiento a lo establecido en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 12 de julio
de 2011, en lo concerniente a la atencidn y tratamiento de las peticiones, quejas,
reclamos y denuncias interpuestas por los ciudadanos.

El cumplimiento reflejado en el Indicador de Oportunidad de las respuestas a las
peticiones, quejas, reclamos y denuncias se incrementd un 14%, resultado de las
comparaciones del primer semestre de 2018 con un indicador del 84% y en 2019
primer semestre un indicador del 98%, lo cual permite concluir que las acciones de
mejora implementadas han permitido la mejora de este indicador.

Atentamente,

\
ING

IL LEON/TO AR
Jef\)Oflcmad Con\tr Interno

Elabord: Juan
JaberL
Reviso: Liliana M.
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