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INTRODUCCION

La ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientada a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion Publica”, establece en su articulo 76 que: “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”.

A su vez, el articulado destaca como deber de la Oficina de Control Interno el
“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 el
particular...”.

Es por tanto, que la Oficina Coordinadora de Control Interno en consonancia con
la normatividad vigente y en cumplimiento de su rol de seguimiento y control
realizo durante el primer semestre del afo 2013 una vigilancia a la atencién
prestada a la ciudadania asi como a las respuestas a las quejas y reclamos en la
Camara de Representantes.

El objetivo del presente informe es consolidar la informacién solicitada a las areas
responsables de la Atencion de Peticiones, Quejas, Sugerencia y Reclamos. Asi
mismo, se hace preciso identificar los avances en la materia y asi generar las
recomendaciones para el cumplimiento del Plan Estratégico de la Corporacion
“Gestion de cara al Ciudadano”.




MARCO NORMATIVO

Ley 1147 de 2007, “Por la cual se adiciona la Ley 5ta de 1992 y se
crean la Comision Especial de Modernizacion y las Unidades
Coordinadoras de Asistencia Técnica Legislativa y atencién
Ciudadana del Congreso de la Republica’.

Decreto 1151 de 2008, “Por el cual se establecen los lineamientos
generales de la Estrategia de Gobierno en Linea de |a Republica de
Colombia, se reglamenta parcialmente la Ley 962 de 2005, y se
dictan otras disposiciones”.

Resolucién No. 3137 de 2008, “Por la cual se adopta el Sistema de
Peticiones, Quejas y reclamos ~PQR en la Camara de
Representantes”.

Ley 1474 de 2011, "Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion
de actos de corrupcion y la efectividad del control de ia gestion
publica".

Decreto 19 de 2012, “Por el cual se dictan normas para suprimir o
reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios
existentes en la Administracién Publica’”.




MARCO CONCEPTUAL

Peticion de Informacién

Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica, publica o privada,
al Congreso de la Republica con el fin de que se le brinde informacion y
orientacién relacionada con los servicios propios de la Entidad.

Termino de respuesta: persona natural o Juridica y entidad privada 15 dias

habiles siguientes a la recepcion; entidad publica, 10 dias habiles siguientes a
la recepcién; miembros del Congreso, 5 dias hébiles siguientes a la recepcion.

Peticion de Documentacién *

Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica al Congreso de la
Republica, con el fin de obtener copias o fotocopias de documentos que
reposen en la Entidad.

Termino de respuesta: 10 dias habiles siguientes a la recepcion.

Peticion de Consulfas

Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica, publica o privada,
al Congreso de la Republica relacionada con los temas a cargo de la misma y
dentro del marco de su competencia, Cuya respuesta es un concepto que no
es de obligatorio cumplimiento o ejecucion.

Termino de respuesta: 30 dias hébiles siguientes a la recepcion.



Sugerencia

Es un consejo o propuesta que formula un usuario o institucion para el
mejoramiento de los servicios de la Entidad.

Término de respuesta: 15 dias hébiles siguientes a la recepcion.

Queja

Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccién hecha por una persona
natural o juridica o su representante, con respecto a la conducta o actuar de
un funcionario de la Entidad en desarrollo de sus funciones.

Reclamo

Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccién hecha por una persona
natural o juridica, sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las
caracteristicas de los servicios ofrecidos por la Entidad.

Término de respuesta: 15 dias hébiles siguientes a la recepcion.

FUENTE DE INFORMACION

http:!!wsp.presidencia.qov.coldaprefatencioanaqinaslPSQR.aspx




METODOLOGIA

Para la consolidacion del presente informe se realizaron visitas a la Secretaria
General de la Camara de Representantes y a la Unidad de Atencién al Ciudadano
del Congreso de la Republica, con el fin Gltimo de conocer las herramientas
creadas y adoptadas por las oficinas para atender eficaz y oportunamente los
requerimientos de los ciudadanos de acuerdo a su fin 0 naturaleza.

Asi mismo, se consideraron los informes presentados por las dependencias
responsables de atender las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias a esta
Coordinacién, en los cuales se relacionan los datos y las estadisticas, indagando
sobre la gestion adelantada durante el primer semestre del afio 2013.




1. ATENCION CIUDADANA EN EL CONGRESO DE LA REPUBLICA

La atencion al ciudadano en el Congreso de la Republica esta a cargo de la
Unidad de Atencién Ciudadana —UAC, creada por la Ley 1147 de 2007 “Por la cual
se adiciona la Ley 5ta de 1992 y se crean la Comision Especial de Modernizacion
y las Unidades Coordinadoras de Asistencia Técnica Legislativa y Atencién
Ciudadana del Congreso de la Republica”.

El objetivo de la Unidad de Atencién Ciudadana segun la Resolucién No.3137 de
2008 “Por la cual se adopta el sistema de Peticiones, Quejas y Reclamos en la
Cémara de Representantes”, es:

Funciones

~,

*Divulgar informacion acerca del Congreso, el tramite y la actividad legislativa.

A

- - . » . —\'
*Canalizar comentarios y opiniones de la sociedad sobre los temas que se

discuten en las camaras legislativas y facilitar la respuesta por parte de las
mismas.

*Orientar o remitir solicitudes ciudadanas a la autoridad competente.

Desarrollar el Programa “Visitas guiadas al Congreso”. }

*Manejar la Linea Gratuita al Congreso.




El propésito de Atencion Ciudadana es ser el punto de enlace entre el Congreso
y la comunidad, donde los ciudadanos pueden:

® Informacion general sobre el congreso, sus organos, los
congresistas y los servicios legislativos.

= Informacion sobre la actividad legislativa de Senado y
Camara. (orden del dia, proyectos de ley, actos legislativos,
leyes, antecedentes y otros).

® Informacion sobre audiencias publicas, foros y actividades de
plenaria y comisiones.

B Proyectos de ley en curso a los congresistas, a las Mesas
Directivas, a las bancadas y/o a las comisiones legislativas.

® Brindar opiniones sobre temas de interés nacional a los
congresistas o a los diferentes 6rganos del Congreso.

1.1 Seguimientos a las actividades desarrolladas en la UAC

Mediante oficio UAC-285 del 12 de junio de 2013, la Unidad de Atencion
Ciudadana presenté el informe correspondiente a las actividades desarrolladas
durante el periodo de abril y mayo de 2013:




A continuacién, se presenta en una grafica la informacién anteriormente
relacionada:

BABRIL |
EMAYO |

Se observa que el medio mas utilizado para la consulta por parte de los
ciudadanos es por medio electronico Yy que esta fue la actividad que mas
desarrollo la Unidad de Atencién al ciudadano en los meses de abril y mayo.

Asi mismo, la Unidad de Atencién Ciudadana del Congreso de la Republica
manifiesta que como parte de la gestién desarrollada durante el primer semestre
del afio 2013, se ha avanzado en la actualizacién de la informacion
correspondiente a los procesos legislativos a cargo de las Secretarias de las
Comisiones Constitucionales, las Secciones de Leyes de Camara y Senado y las
publicaciones de las Gacetas, necesario para brindar la oportuna atencion al
ciudadano.

Respecto al analisis de cada una de las funciones de la UAC del Congreso de la
Republica se evidencio que si bien se cumple con todas, la divulgacion de la
informacién acerca del Congreso se ha afectado por el limitado recurso humano y
financiero con el que actualmente cuenta Ia Unidad, por lo cual se han cancelado



un numero de actividades tales como: Las visitas que se realizaban a las
Universidades y Colegios en todo el pais para dar a conocer sobre el tramite y la
actividad legislativa; las entrevistas en la Radiodifusora Nacional que se emitian
los dias sabados y domingos; y la impresién de las cartillas que servian de
material didactico de apoyo para aproximar a los estudiantes al Congreso,
remplazada por una hoja con la informacién relacionada.

2. ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS EN LA
CAMARA DE REPRESENTANTES

La atencidn a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que los ciudadanos
presenten a la Corporacion esta a cargo de la Secretaria General, que es el
organo encargado de coordinar las labores legislativas de la Camara de
Representantes.

De acuerdo a la Resolucion No.3137 de 2008 “Por la cual se adopta el sistema de
Peticiones, Quejas y Reclamos en la Camara de Representantes”, es objetivo de
la Secretaria General:




|
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Funciones
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_ /t Realizar encuestas de satisfaccion a los usuarios del sistema y medicién de los indices de

6

' de éxito, demoras en atencién, indices de satisfaccion, etc., tendientes a facilitar la toma de

*Recopilacion, clasificacion, enrutamiento y seguimiento de todas las peticiones, quejas,
reclamos y/o sugerencias que lleguen a la Corporacion por cualquier medio, ya sea
telefonico, virtual, por escrito, etc.

“‘“‘-\
- =Crear los respectivos flujogramas de trabajo en los cuales se identificaran las diferentes
personas o areas de la Camara de Representantes que puedan participar en la solucion y/o

atencién de los requerimientos.
A

*Definir alarmas que seran implementadas en el sistema de gestion de PQR (Peticiones,
Quejas y Reclamos).

A

.
*Administracion de toda la documentacién de los procedimientos de solucion y atencion de
| quejas y reclamos.

A

*Ser responsable de la generacion de estadisticas que revelen la eficiencia de las personas y
areas encargadas de los casos de quejas y reclamos.
~

satisfaccion, por medio de informes detallados, trafico de volimenes de quejas, porcentajes

decisiones a nivel directivo. )

2.1 Seguimiento a la Atencion de las PQRS por parte de la Secretaria

General de la Camara de Representantes

La Secretaria General informa que durante el afno 2013 a través de la pagina Web
de la Corporacion, han ingresado un total de 60 PQRS, de las cuales su totalidad
han sido direccionadas a las areas o entidades competentes para dar respuesta
directa a los peticionarios.

Mayo @ Junio




A continuacién el grafico que expone las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias atendidas durante el primer semestre del afio 2013.
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Esta grafica muestra que durante el primer semestre, en el mes de mayo se
recibieron el mayor nimero de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias en la
Secretaria General de la Camara de Representantes. De otro lado, el mes de abril
fue en que menos solicitudes se recibieron.

Ellos informan que el procedimiento que se lleva para el tramite de los PQRS es
bajar del modulo de PQRS la informacion y llevada a una tabla en Excel, como se
muestra a continuacion y luego las peticiones son remitidas a las entidades o
dependencias encargadas de responderlas. No se lleva ningin control sobre si
dichos responsables dieron respuesta a la peticion ya que muchos de ellos no les
remiten copia del tramite realizado.
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Por otro lado, la Oficina Coordinadora de Control Interno realiza el seguimiento a
los Derechos de Peticion que son recibidos en las dependencias de la Camara de
Representantes, para ello se remitié un cuadro donde cada oficina registran los
derechos de peticion, las sintesis de la respuesta y la fecha de envio; los cinco
primeros dias de cada mes es enviada dicha informacion a esta Coordinacién para
ser analizada y asi poder remitir el respectivo informe al Presidente de la Camara
de Representantes.

En cuanto al analisis de las funciones de la Secretaria General de la Camara de
Representantes, se evidencio el bajo cumplimiento de estas considerando que de
las seis determinadas por la resolucién 3137 de 2008, tan solo dos se desarrollan
actualmente por esta oficina.

Hoy en dia, la Secretaria General por un lado recopila, clasifica y enruta las
peticiones, quejas, reclamos y/o sugerencias que llegan a la Corporacion por
cualquier medio, ya sea telefonico, virtual, por escrito, etc. Por ofro, es la
encargada de administrar toda la documentacién de los procedimientos de
solucién y atencion de quejas y reclamos.

Sin embargo es claro que:

e En lo que respecta a la atencion de los requerimientos, aun no han sido
creados los flujogramas de trabajo en los que se identifican las diferentes
personas o areas de la Camara que participen en las respuestas o
soluciones.

e No existen las alarmas para dar respuesta oportuna a las PQRS.
e No se han proyectado las estadisticas que revelen la eficiencia de las
personas y areas encargadas de atender las PQRS, por el minimo

seguimiento que desde el aplicativo se le hacen a los requerimientos.

o La toma de decisiones a nivel directivo es limitada por la inexistencia de
encuestas que evalien el grado de satisfaccion de los usuarios del sistema.



ROL DE CONTROL Y SEGUIMIENTO DE LA
OFICINA COORDINADORA DE CONTROL
INTERNO A LAS PQRS

La Oficina Coordinadora de Control ha realizado el seguimiento a las PQRS
mediante oficios y visitas presenciales a la Secretaria General y a la Unidad de
Atencion Ciudadana para verificar el proceso que se llevar para a cabo a las
PQRS:

Mediante oficio O.C.C.1.1.7051-13 de 08 de febrero de 2013, se solicito a la
Oficina de Planeacion y Sistemas, informar a esta coordinacion con copia a
Secretaria General sobre el framite que se le dio a los 350 PQRS que han
ingresado a través del formulario que para tal fin se ha dispuesto en la pagina web
de la Corporacion, para notificar al lider responsable, el usuario y la contrasefia de
dicha herramienta.

La oficina mediante oficio O.C.C.1.1.7052-13 de 08 de febrero de 2013, enviado a
la Secretaria General, se hacen unas precisiones respecto a las PQRS y se
recomienda revisar, actualizar y mejorar continuamente el procedimiento,
asegurando que se éste se especifique las actividades, los responsables, los
registros, los tiempos y puntos de control necesarios para garantizar la ejecucion
del tramite de manera eficiente y efectiva.

El 11 de junio esta Coordinacion oficio a las Oficinas de Planeacion y Sistemas,
Secretaria General y a la Unidad de Atencion Ciudadana-UAC, donde se solicita
informar la gestién en la que respecta a la atenciéon de las Peticiones, Quejas y
Reclamos.

La Oficina de Planeacion y Sistemas manifesté mediante oficio OPS1.6-308-2013
del 24 de junio que la dependencia encargada de realizar el proceso de PQRS es
la Secretaria General e informan que se logro habilitar y oficializar el correo de
atencion.ciudadana@congreso.gov.co, el cual es administrado por la Unidad
Coordinadora de Atencién al Ciudadano.




La Secretaria General, mediante oficio SG2.1703/2013 del 17 de junio del afio en
curso, informa que existe un retraso en la iniciacion del proceso ya que ellos se
hicieron cargo del modulo de PQRS desde el 07 de marzo del afio en curso.
Antes de esta fecha estaba bajo la custodia de la Oficina de Planeacién y
Sistemas. Adicionalmente presentan una tabla donde se relacionan las peticiones,
quejas y reclamos atendidos durante el primer semestre de 2013.

En el oficio SG2 1705-2013 del 18 de junio, envian copia del acta relacionada con
la reunion celebrada en la Secretaria el dia 07 de febrero, la cual tuvo como
objeto, tratar el tema referido con el Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos vy
Sugerencias —PQRS- y correo institucional para la atencién al ciudadana
dispuesto por la Corporacion.

La Unidad de Atencién Ciudadana, mediante oficio UAC-314-13 del 8 de julio,
informa que en la Ley 1147 de 2007 en el articulo 10 establecio taxativamente las
funciones de la Unidad Coordinadora de Atencién Ciudadana UAC y en ninguno
de sus numerales sefial6 lo referente a Peticiones, Quejas y Reclamos, que el fin
de esta Unidad es suministrar informacién Legislativa y todo o relacionado con las
actividades desarrolladas en el Congreso de Colombia. También informa que se
le ha respondido al Secretario General de la Camara de Representantes mediante
oficios UAC-132-2013 del 7 de marzo y UAC-226-2013 del 22 de mayo, donde se
deja claro que no le corresponde a esta Unidad la funcién de resolver lo
concerniente a quejas y reclamos.

En la visita realizada a la Secretaria General, informaron que ellos tomaron este
proceso desde el 07 de marzo de 2013, recibiendo de la Oficina de Planeacién y
Sistemas 350 PQRS que estaban represadas, de las cuales ya se les ha dado
traslado a 130 a las dependencias responsables de responderlas.

En la visita realizada a la Unidad de Atencion Ciudadana, informaron que la
Oficina de Planeacion y Sistemas de la Camara de Representantes les asigno el
correo electrénico atencion.ciudadana@camara.gov.co en el que se recepcionan
las solicitudes de los ciudadanos que luego de ser analizadas, son remitidas a las
Oficinas y Entidades responsables. Todo lo consignan en un cuadro y cuando las
entidades responden y remiten la contestacién que le dieron al peticionario ellos la
dan como tramitada y le colocan OK.
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® Se evidencia la inexistencia de una normativa clara y coherente que determine
las actividades y funciones de la Secretaria General de la Camara de
Representantes, la Unidad de Atencién Ciudadana UAC vy la Oficina de
Planeacion y Sistemas para dar respuesta oportuna a las peticiones de los
ciudadanos.

® Se observa que el modulo de PQRS implementado por la Oficina de
Planeacion y Sistemas de la C4mara de Representantes no permite hacer un
seguimiento a las respuestas proyectadas por las oficinas y dependencias
designadas, por lo tanto resulta complejo velar por el adecuado desarrollo del
sistema de peticiones, quejas y reclamos —PQR, asi como el manejo del
buzén de sugerencias, quejas y reclamos, objetivo principal de la Secretaria
General en la materia.

= Existe una dualidad en las actividades de la Unidad de Atencion Ciudadana
del Congreso y la Secretaria General de la Camara de Representantes: las
dos oficinas cuentan con personal encargado que a su vez crean e
implementan las herramientas para manejar la informacién, en desarrollo de
sus funciones y competencias.

Por la anterior la Oficina Coordinadora de Control Interno, luego de analizar Ia
informacién, datos y estadisticas suministradas por las dependencias encargadas
de atender las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias presentadas por los
ciudadanos al Congreso de la Republica y como parte de su rol de Seguimiento y
Control, recomienda:

® La expedicion de un acto administrativo que determine claramente las
funciones y actividades la Unidad de Atencién Ciudadana del Congreso de la
Republica, la Secretaria General de la Camara de Representantes y la Oficina
de Planeacion y Sistemas.

® La implementacion y socializacién de un aplicativo que sirva de herramienta
para el seguimiento a las respuestas a los ciudadanos proyectadas por las
oficinas y dependencias designadas para tal fin.



= Las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que sean recepcionadas al
correo electronico  atencién.ciudadana@camara.gov.co de la Unidad de
Atencion Ciudadana y que no sean competencia de esta oficina, sean

enviadas a la Secretaria para que sean redireccionadas a las dependencias
y/o entidades encargadas de dar contestacién.

Que se cumplan con las funciones asignadas a cada una de las dependencias
de acuerdo a las normas internas y a la legislacién vigente sobre la materia.
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