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INTRODUCCION

En cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 “En toda
entidad Publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de
recibir, tramitar y resolver quejas, sugerencias, reclamos que los ciudadanos
formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad”, el
Instituto de Proteccidon y Bienestar de Cundinamarca - IPYBAC, realiza el proceso
de atencion al ciudadano por medio de los correos institucionales en donde se
atiende las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes recibidas y tramitadas por las
diferentes areas de la Entidad.

Control interno en cabeza de la Subgerencia de Asuntos Administrativos presenta
el respectivo informe correspondiente al segundo semestre de la vigencia 2022.

OBJETIVO DEL INFORME

Presentar el segundo informe semestral de la vigencia 2022 de todas las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias realizadas por la ciudadania ante el
Instituto de Proteccion y Bienestar Animal de Cundinamarca — IPYBAC y su
operatividad.

Objetivos especificos:

e Realizar y presentar las estadisticas de las PQRSD recibidas durante el
segundo semestre de la vigencia 2022

e Presentar analisis de las PQRSD en cuanto a cantidad de requerimientos
presentados por mes, municipios y tipo de requerimientos.

e Realizar las recomendaciones pertinentes con el fin de mejorar el proceso
de atencion al ciudadano.

ALCANCE DEL INFORME

Este informe comprende las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias Yy
denuncias presentadas por la comunidad Cundinamarqués ante el Instituto de
Proteccion y Bienestar Animal de Cundinamarca — IPYBAC en el periodo
comprendido entre el 1 de julio de 2022 al 30 de diciembre de 2022.
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DEFINICIONES

v PETICION: Derecho que tiene toda persona para solicitar o reclamar ante
las autoridades competentes por razones de interés particular para elevar
solicitudes respetuosas de informacién y/o consulta y para obtener pronta
solucion de las mismas.

v QUEJA: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrénico de
insatisfaccion de la conducta o la accién de los servidores publicos o de los
particulares que llevan a cabo una funcién estatal y que requiere una
respuesta (las quejas deben ser resueltas, atendidas o contestadas dentro
de los quince (15) dias habiles siguientes a la fecha de su presentacion.

v RECLAMO: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrénico de
insatisfaccion con la conducta o la accién de los servidores publicos o de
los particulares que llevan a cabo una funcion estatal y que requiere una
respuesta. (Las quejas deben ser resueltas atendidas o contestadas dentro
de los quince (15) dias siguientes a la fecha de su presentacion.

v SUGERENCIA: Cualquier expresion verbal, escrita 0 en medio electrénico
de recomendacion entregada por el ciudadano, que tiene por objeto mejorar
el servicio que se presta en cada una de las dependencias del instituto de
Proteccion y Bienestar Animal de Cundinamarca — IPYBAC.

v DENUNCIA: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente
de una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la
correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa-
sancionatoria o ético profesional.

MARCO LEGAL

NORMATIVIDAD DESCRIPCION

“Toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las
Ley 1755 de 2015 autoridades, en los términos sefalados
en este codigo, por motivos de interés
general o particular y a obtener pronta
resolucién completa y de fondo sobre la
misma”.

“(...) Toda peticion debera resolverse
dentro de los quince (15) dias
siguientes a su recepcion (...).
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Oficina de quejas, sugerencias y

Ley 1474 de 2011, articulo 76
reclamos.

“Por medio del cual se modifica el
decreto legislativo 491 de 20207, por el
cual busca modificar el decreto
Ley 2207 de Mayo de 2022 proferido durante las declaratorias de
estado de emergencia econdémica,
social y ecolégica por causa de la
pandemia de COVID 19.

ALCANCE DEL INFORME

El presente informe presenta la gestion de las PQRSD vy las atenciones a la
ciudadania Cundinamarqués realizadas por el Instituto de Proteccion y Bienestar
Animal de Cundinamarca — IPYBAC, en el periodo comprendido entre el 1 julio al
30 de diciembre de 2022.

METODOLOGIA EMPLEADA

El presente informe es elaborado con base en la matriz realizada por la funcionaria
a cargo del tramite de PQRSD del Instituto la cual recolecta toda la informacién
(Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y denuncias) y demas informacion
requerida por la ley 1712 de 2014, y decreto reglamentario 103 de 2015, las
cuales son recibidas por medio de los correos institucionales:
bienestaranimal@cundinamarca.gov.co,
proteccionybienestaranimal@cundinamarca.gov.co,
Alejandra.ortiz@cundinamarca.gov.co,

Eliana.ramirez@cundinamarca.gov.co.

DESARROLLO DEL INFORME

La contratista de Control interno en cabeza de la Subgerencia de Asuntos
Administrativos realiza el presente informe atendiendo lo dispuesto en el Decreto
1474 de 2011 en su articulo 76: “ARTICULO 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y
Reclamos. 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 se relacionen con el cumplimiento de la mision de la
entidad.
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La oficina de Control Interno deberd vigilar que la atencion se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un
informe semestral sobre el particular.

En la pagina web principal de toda entidad publica deberé existir un link de quejas,
sugerencias y reclamos de facil acceso para que todos los ciudadanos realicen
sus comentarios. Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en
la pagina web principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de
los actos de corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales
tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones
a la manera como se presta el servicio publico. La oficina de quejas, sugerencias y
reclamos serd la encargada de conocer dichas quejas para realizar la
investigacion correspondiente en coordinacion con el operador disciplinario
interno, con el fin iniciar las investigaciones a que hubiere lugar.”

La Subgerencia de Asuntos Administrativos por medio de la funcionaria a cargo
del tramite de PQRSD del Instituto de Proteccion y Bienestar Animal de
Cundinamarca — IPYBAC, realiza la recepcion y tramite correspondiente para
resolver la peticiones, quejas y reclamos que formule la ciudadania.

Se evidencia al momento de la presentacion del informe que se cuenta con una
matriz de diligenciamiento de informacion basica en razén al poco tiempo de
creacion y operacion del instituto. A la fecha se encuentra en proceso de disefio y
creacion el procedimiento de Atencion al ciudadano.

Las peticiones, quejas y reclamos que presenta la ciudadania ante el Instituto
corresponde en su mayoria al area de la Subgerencia de Bienestar animal y sus
lineas de accion, por lo cual se busca responder cada una de las PQRSD
atendiendo los diferentes grupos de valor de manera eficiente.

Canal de atencidén virtual: Correo electrénico

El Instituto de Proteccion y Bienestar Animal de Cundinamarca- IPYBAC, cuenta
con cuatro (4) correos electronicos y adicionalmente se cuenta con un espacio
oficial (micrositio) de la pagina de la Gobernacion de Cundinamarca. En el
momento se encuentra en proceso de disefio e implementacién la pagina Web de
la Entidad donde se establecera el link y proceso de recepcion de atencién al
ciudadano.
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RESULTADO DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION

A continuacion se muestra la informacién obtenida de la matriz de registro de las
Peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias recibidas por la ciudadania
en el segundo semestre del afio 2022.

e Recepcion de PQRSD por municipio
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Del cuadro anterior encontramos que en el segundo semestre de la vigencia 2022,
se recepcionaron en total 426 PQRSD, recepcionando el 68% mas que el primer
semestre de la vigencia 2022, encontrando que 20 de ellas no registra municipio
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en razén a que la informacion suministrada por el peticionario en varios casos no
es completa dificultando el proceso de notificacion de la respuesta. Asi mismo se
recepcionaron 23 PQRSD correspondientes a Bogota a lo cual se le realizo el
respectivo traslado para respuesta al peticionario.

e Recepcion de PQRSD por mes del segundo semestre de la vigencia 2022
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e Recepcion de PQRSD promedio dias de duracién del tramite

JULIO 9
AGOSTO 11
SEPTIEMBRE 10
OCTUBRE 14
NOVIEMBRE 12
DICIEMBRE 10

En promedio se puede evidenciar que el Instituto cumple con los tiempos
establecidos dentro de la Ley 1755 de 2015.

Sin embargo, se encontrd que la matriz muestra dias superiores a los 100 dias de
tiempo de respuesta, lo cual obedece a que la respuesta se gener6 y atendio por
diferentes canales como lo son: llamada telefénica, mensaje de whatsaap, visita,
correo externo al proceso de atencidén al usuario y por ende no se actualizé la
matriz en su momento.

Se solicitd en el mes de diciembre realizar un plan de actualizacion de la matriz y
las respuestas enviadas por los diferentes responsables.
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Recomendaciones presentadas por el area de Control Interno

e Realizar la unificacién de los canales de salida para las respuestas a los
peticionarios.

e Realizar e implementar el procedimiento de atencion al ciudadano.

e Disefar estrategias de control para prevenir la extemporaneidad en las
respuestas hasta no tener un sistema de registro.

e Aplicar encuesta de satisfaccion a nuestros usuarios a fin de calificar la
atencion y realizar mejora continua de nuestro proceso.

ven

MONIGCA LORENA AVELLANEDA LASSO
Contratista Control interno

Elaboré: Ménica Lorena Avellaneda Lasso — Contratista Control Interno
Revisé: Juan Pablo Piranquive Rodriguez - Subgerente de Asuntos Administrativos
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