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INFORME DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS (ENERO -
JUNIO DE 2018)

1. ANTECEDENTES

El sistema de Quejas, Reclamos y Sugerencias es el mecanismo, por el cual los usuarios ex-
presan una insatisfaccion de los servicios prestados por la Gobernacion del Atlantico, permi-
tiendo ser visto como una herramienta que permite el control, la medicién y mejoramiento
continuo, visualizando e informando las situaciones e inquietudes de los ciudadanos que ayuda
a la toma de decisiones a la Direccion.

El articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 establece que “la oficina de control interno debera vigi-
lar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la adminis-
tracion de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la pagina web principal de
toda entidad pablica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de fécil acceso
para que los ciudadanos realicen sus comentarios”.

En el contenido del presente documento se relacionan un resumen de las quejas, sugerencias y
reclamos correspondientes al primer semestre de la vigencia 201 8 para el nivel central.

Con respecto a la estructura documental del sistema de quejas y reclamos, se observd
documentado el procedimiento de Recepcion de Quejas y Reclamos, en el cual se establecen
los criterios para gestionarlas de manera oportuna, confidencial y objetiva, desde su recepcion
hasta su culminacién con el fin de garantizarla mejora en las actividades desarrolladas de
acuerdo a la normatividad vigente.

De igual forma se observé el informe de Quejas que remite la Oficina de Quejas y Control
Disciplinario Interno con el objeto identificar el tramite de las Quejas y Reclamos que
ingresan a la Entidad, los medios més frecuentes que tiene la comunidad para solicitarlos y la
pertinencia por parte de la administracion para contestar o dar respuesta de las mismas.

2. DEFINICIONES

Las siguientes definiciones, tomadas del link
http://www.atlantico.gov.co/index.php/ayuda/queja-o-reclamo, permiten entender el contexto
sobre el cual se elabor6 el presente informe:

v Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula
una persona en relacién con una conducta que considera irregular de uno o varios servido-
res piblicos en desarrollo de sus funciones.
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v" Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solu-
cién, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacién indebida de un servi-
cio o a la falta de atencion de una solicitud.

v Sugerencia: Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la ges-
tién de la Entidad.

3. SISTEMA DE QUEJAS Y RECLAMOS

3.1. QUEJAS

A continuacion se presenta una valoracion cuantitativa de las quejas y reclamos recibidas per-
sonalmente o por escrito en la Oficina de Quejas y Control Disciplinario de la Entidad o pre-

sentadas por pagina web (enero — junio de 2018).

El siguiente cuadro muestra las quejas recibidas por dependencias, mostrando que el mayor
nimero de quejas en el primer semestre de la vigencia 2018 se present6 en la Secretaria de

Educacion:

Dependencia :‘:; J‘:: Porcentaje
Subsecretaria de Tesoreria 1 6,7%
Secretaria de Educacion 8 53,3%
Secretaria del Interior 3 20,0%
Secretaria TIC 1 6,7%
Secretaria de Salud 1 6,7%
Subsecretaria de Talento
Humano 1 6,7%
Total 15 100,0%

Del total de quejas interpuestas, 14 de ellas generaron actuaciones disciplinarias
(indagacion/investigacion), lo cual no significa un igual nimero de investigados, pues en un
proceso se pueden incluir uno o varios implicados. A continuacion la relacién de
indagaciones/investigaciones disciplinarias radicadas como consecuencia de 14 de las quejas
interpuestas: 814-18, 815-18, 816-18, 817-18, 820-18, 825-18, 818-18, 822-18, 823-18, 824-
18, 826-18

En cuanto a los temas que generaron quejas en el periodo evaluado, se observa lo siguiente:

Dependencia Temas (presuntos hechos)
Subsecretaria de Tesoreria | Inconformidad per no devolucién de dinero
Secretaria de Educacion Incumplimiento de obligacion civil
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Acoso sexual por parte de docente

Irregularidades en mantenimiento de planta fisica
Irregularidades en eleccion de docente al Consejo Directivo
Presunta doble remuneracion del Estado

Irregularidades en tramite de pago de cuenta

Irregularidades en creacion de Gerencia de Asuntos Etnicos
Irregularidades contractuales en construccién de gaviones
del arrollo Morotillo de Juan de Acosta

Secretaria del Interior

Secretaria TIC Irregularidades en proceso SIT 002 de 2018
Secretaria de Salud Omision en respuesta a derecho de peticién
Subsecretaria de Talento | Traslado sin justa causa

Humano

3.2. RECLAMOS Y/O SOLICITUDES

La siguiente es la relacion del namero de reclamos y/o solicitudes recibidos a través de pagina
web, por dependencia:

; No. de que- |
Dependencia jas y/o soli- | Porcentaje
citudes

Subsecretaria de Rentas 78 37,5%
Secretaria de Hacienda 68 32,7%
Secretaria de Salud 18 8,7%
Secretaria de Educacion 14 6,7%
Subsecretaria Talento Humano 5 2,4%
Secretaria del Infraestructura 4 1,9%
Secretaria del Interior 4 1,9%
Secretaria de Agua Potable y Saneamiento Bésico 4 1,9%
Secretaria de Planeacion 2 1,0%
Subsecretaria Tesoreria 2 1,0%
Despacho 2 1,0%
Secretaria General 1 0,5%
Protocolo 1 0,5%
Subsecretaria de Contabilidad 1 0,5%
Secretaria de Cultura 1 0,5%
Secretaria de Desarrollo Econdmico 1 0,5%
Subsecretaria Pasaporte 1 0,5%
Secretaria TIC 1 0,5%
Total 208 100,0%
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Se observa que el mayor nimero de reclamos en el primer semestre de la vigencia 2018 se
present6 en la Secretarias de Hacienda, Subsecretaria de Rentas, Educacion y Salud, los
cuales sumaron el 85,6%.

En cuanto a los temas que generaron reclamos en el periodo evaluado, se observa lo siguiente:

33. MEDIOS DE RECEPCION DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

La Gobernacion del Atlantico ha desarrollado puntos de contactos para la recepcion de las
quejas, reclamos y sugerencias, sobre los cuales se presentan las siguientes observaciones:

3.2.1. Pagina WEB de la Gobernacion del Atlintico: Para acceder a esta opcion, el ciuda-
dano debe ingresar a la pagina www.atlantico.gov.co y dirigirse al link “Att Ciudadano” ubi-
cado en la superior derecha o “Transparencia y Acceso a la Informacién Publica”, ubicado en
la parte inferios izquierda. Una vez ingresa a este link, se despliegan ocho opciones: “Glosa-
rio de Términos”, “Preguntas frecuentes”, “Registrar Queja Reclamo”, “Consultar Tramite
Queja”, “Informacion de Contacto”, “Presentacion”, “Manual Consulta” y “Datos abier-
tos”.
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En la opcion “Registrar Queja Reclamo”, el ciudadano puede acceder al FORMULARIO
PARA INTERPONER UNA QUEJA O RECLAMO EN LA GOBERNACION DEL
ATLANTICO, tal y como se muestra a continuacién:
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Seflor Ciudadeno: con el interes de realizar una mejor y mas agll gestion de su tramite o soliciiud, es necesario que
nos suministre la informacion de los campos marcados con (*) y que corresponden a su nUmero de documento de
identidad, direccion de contacto, nombres y apeflidos, etc. Sin ymbargo, si su peticion, queja. reclamo o denuncie es
ANONIMA. puede omitir suministraria. En este uitimo caso. €s importante informarie que. ol campo marcado con
doble asterisco (™) es totaimente obligatorio, pues corresponde 8 s informacion de s quajs, peticién, reclame o
urnunm En cuaiquier caso, puede consultar e manual que detalla la funcionalidad de este servicio. MANUAL EN
LINEA

Seleccione Tipo de Documento. | | Tipo De Documento P
Documento: (*) Ee—
Correo Electronico ()

Nombres (*)

SFoeEEEE ez

También se puede acceder al enlace ENTIDADES QUE VIGILAN, CONTROLAN O AUDITAN
LAS ACTUACIONES DE LA GOBERNACION DEL ATLANTICO, en el que los ciudadanos podran

entrar en contacto con las siguientes organizaciones publicas:
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En la opci6n “Consultar Tramite Queja”, el ciudadano puede hacerle seguimiento a las quejas
presentadas, con base en el nimero de radicado asignado en el momento de interponerla:
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3.2.2. Presentacién personal: El ciudadano también tiene la posibilidad de presentar las
quejas o reclamos personalmente en la Oficina de Quejas y Control Disciplinario Interno (Piso
10 del Edificio Gubernamental), para lo cual es atendido por el abogado de turno de la Oficina
de Quejas y Control Disciplinario Interno, quien les toma una declaracion jurada sobre los
hechos que se quieran manifestar. Esto representa celeridad para el desarrollo de los procesos
disciplinarios que haya que adelantar.

3.2.3. Presentacion de quejas y reclamos por teléfono: Para recibir las quejas y reclamos,
se cuenta también con la linea telefonica 3307116 (conmutador), la cual es atendida por los
abogados de turno de la Oficina de Quejas y Control Disciplinario Interno, quienes diligencian
el formato correspondiente.

3.2.4. Oficina de Quejas y Control Disciplinario Interno: En la estructura de la
Gobernacién existe la Oficina de Quejas y Control Disciplinario Interno, cuya misién es “Dar
solucion oportuna a las quejas presentadas por los usuarios y adelantar los procesos
disciplinarios respectivos” (Decreto Departamental No. 000520 de 2004)

4. CONCLUSIONES

El articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, establece que “En toda entidad piblica, deberd 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
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de la mision de la entidad”. No obstante, existe una dependencia que canaliza la recepcion de
quejas y reclamos, no existen los mecanismos de control que permitan determinar la
oportunidad y eficacia de la atencion y el tramite de dichos requerimientos.

Al respecto, es importante tener en cuenta que la atencién de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias, debe hacer parte integral de una Politica de Atencién al Ciudadano,
que contemple, entre otros temas, la definicion de una estructura administrativa, el
direccionamiento estratégico, el fortalecimiento de los canales de atencion, el talento humano
y la autorregulacién normativa y procedimental correspondiente.

En este sentido, se sugiere que la competencia de atencién de quejas, reclamos y sugerencias,
de conformidad con el articulo 76 de la ley 1476, sea asignada a la Secretaria General,
dependencia a cargo de la atencién al ciudadano en temas de recibo y control de
correspondencia y gestion documental. Asumir esta responsabilidad, implica la asignacion de
recursos humanos, tecnolégicos, logisticos e institucionales para cumplir con el Modelo de
Gestion Puablica Eficiente de Servicio al Ciudadano establecido en el Conpes 3785 de 2013 y
que se resume en la siguiente gréfica.

Esta conclusién, pretende que la Entidad trabaje no solo en la mejora de la prestacion de los
servicios y en el control de los requerimientos que la comunidad presenta, sino que se trabaje
en el desarrollo de un plan de mediano plazo que permita la implementacién de una Politica
Departamental de Atencién al Ciudadano, coherente con las expectativas de los ciudadanos y
con las metas misionales propuestas en el Plan de Desarrollo Atlantico Lider.

Cualquier inquietud adicional al respecto con gusto la atenderemos.

Atentamente,

RAFAL FAJARDO MOVILLA
Secretario de Control Inferno

indtrmmuro Molina Consuegra — Profesional Especializado $A#AA>
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