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PRESENTACION

La Oficina de Control Interno, presenta el informe de seguimiento de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias - PQRSD recibidas y atendidas a través de los diferentes canales de atencién
con los que cuenta la administracion Departamental, en el periodo comprendido entre el 1 de julio a 31
de diciembre de 2022, con el fin de analizar y establecer la oportunidad de la respuesta, buscando
cumplir con los términos de ley generando recomendaciones para fortalecer el proceso interno.

OBJETIVO

Cumplir con lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 de Julio 12 de 2011. “La Oficina de Control
Interno debera 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”.

ALCANCE

Evaluar el procedimiento de atencion al ciudadano y la gestion oportuna de las PQRSD, durante el
periodo de julio a diciembre de 2022.

CONTROL DE LEGALIDAD
La evaluacion se efectia en atencion a la norma, para el periodo comprendido para el segundo
semestre del afio 2022. Ley 1474 del 2011, Articulo 76 Ley 1437 de 2011, Titulo 2 Circular externa No.
001 de 2011, expedida por el Consejo asesor del gobierno nacional en materia de control interno de las
entidades del orden nacional y territorial.

Carrera 1c N° 16-15 Palacio Tayrona

PBX: 5-4381144

Cédigo Postal: 470004

www magdalena.gov.co

contactenos@magdalena.gov.co o @gobernaciondelmagdalena o @MagdalenaGober @ @magdalenaGober



e

-

GOBERNACION DEL | La fuerza
MAGDALENA | delcambio

Tabla de contenido

BRESBEIBABIBN. . conousosssssnsssnssassmmssarmnsanssosassssasnscnmsessmmoemssmmssasns 2
BB ... . cosnsiosiommmmmsismmsmsme i somisemsisssussas sy sasssiks 2
BIEBABITI ... . comminsiosssiesnnsotsan s s s itas s 2
CONTROL DE LEGALIDAD..........ccocueuncereeseamsssseessssssssssessasmseases 2
INTRGDUIBEON .. s onvosvennssas ssinssonssssssnss swsssississsedssssssssssussssmsessis 4
SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL ANO 2022...............ccoorunnee. 5

SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL ANO 2022 EN EL
SEGUNDO SEMESTRE.. ... ivmimmsinsmissivisasmsmmnnisnseassnes 5

CANAL DE RECEPCION DE LAS PQRSD .......c.ccoeueuvmresaresennes 6
SEGUN SU TIPOLOGIA GOBERNACION DEL MAGDALENA 6
PQRSD EN EL SEGUNDO SEMESTRE 2022 POR MES........... 8
PQRSD EN EL TERCER Y CUARTO TRIMESTRE DE 2022....9

COMPARACION DE LAS PQRSD Y SOLICITUDES CON LA

VIGENCIA ANTERIOR ... eeeeseesnesssessesssssssssesssesans 10
PQRSD RECIBIDAS POR CANALES DE ATENCION............. 11
GESTION DE LAS PQRSD ....oooeeeeeeeeeeeeeeeeseesmesesesssssssesonsssesaes 12

Carrera 1c N° 16-15 Palacio Tayrona

PBX: 5-4381144

Cadigo Postal: 470004

www.magdalena gov.co

contactenos@magdalena.gov.co o @gobernaciondelmagdalena o @MagdalenaGober @F @magdalenaGober



GOBERNACION DEL La fuerza

MAGDALENA | del cambio
ESTADO DE LAS PQRSD .....ouucvveeeeeeeeeeeree oo 13

COMEBLMIBION ...t omiivmsssrssassissessssssammeeeeecnscosese s 13

INTRODUCION

El Sistema de Peticiones (Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones, Denuncias y solicitudes)es el
mecanismo por medio del cual, los usuarios expresan una insatisfaccion por los servicios prestados
por la Gobernacion del Departamento del Magdalena, dandose a conocer como herramienta que
permite el control, la medicion y mejoramiento continuo, visualizando e informando las situaciones e
inquietudes de todos sus usuarios y partes interesadas, contribuyendo de manera efectiva a Ia toma de
decisiones por parte del Direccionamiento Estratégico del ente territorial.

En cumplimiento a la normativa vigente (Ley 190 de 1995, Ley 1474 de 201 1, Ley 1712 de 2014,
Decreto0103 de 2015) en el sentido de poner en conocimiento de la ciudadania en general, la gestion
de la administracion departamental durante el afio 2022; en materia de la atencion a las PQRSD y
Solicitudes; la Gobernacion del Departamento del Magdalena , a través de control interno, presenta el
informe consolidado del seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
solicitudes recibidas y atendidas por el ente territorial a través de los diferentes canales de recepcion
puesto a disposicion de los ciudadanos, grupos de valor y partes interesadas, durante el periodo
comprendido entre el 1° de julio y el 31 de diciembre de Ia vigencia en mencion, que corresponde al
segundo semestre del afios 2022, con el propdsito de analizar e identificar Ia oportunidad de las
atenciones dadas a las peticiones por parte de todas las dependencias de la Gobernacion del Magdalena,
al tenor de los términos de ley y en el mismo sentido, conocer el indice de respuestas extemporaneas y en
el evento de ser necesario, formular oportunidades de mejoras, para el mejoramiento continuo de I
gestion de las peticiones en el marco de la normatividad vigente, por parte de la Entidad.

Para tal efecto, en el presente documento se visualizan estadisticas de acuerdo con el niimero total de
PQRSD y Solicitudes presentadas ante la Gobernacién del Magdalena durante el periodo en analisis,
discriminadas por tipologia de peticién, canal de recepcion y oportunidad de la atencion, asi como las
dependencias o unidades de decision que impulsaron su atencién o respuestas.
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SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL ANO 2022
En el afio 2022 entre enero y diciembre se recibieron 60859 solicitudes por los
diferentes canales como se puede observar en el presente cuadro.

SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL ANO 2022
Cuenta de CANAL DE RECEPCIOEtiquetas de columna ]
Etiquetas de fila " |Enero FebreraMarzo  (Abril |Mayo  |Julio  [Agosto [Septiembre [Octubre  [Noviembre [Diciembre Lumio  |Totd generd
CETL I % m oo 5 ¥ oa 5 5 Bl i 57 565
CORREO INSTITUCIONAL Mo% 5 8 2 61 % (i} f 13 4 Ll 803
INFODOC Q4 B2 40 A8 8y 7MYl % 4523 476 4910 o3 % 59471
Total generd K O O 69 4n 5020 464 410 608%9|

SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL ANO 2022 EN EL
SEGUNDO SEMESTRE
Durante el segundo semestre del afio 2022, la Gobernacion del Departamento del Magdalena, recibié a
través de los canales de atencion puestos a disposicién de los ciudadanos, grupos de valor y partes
interesadas, un total de 36757 correspondencias de las cuales aproximadamente el 23% corresponde a
PQRSD, total 8637, y el 77% corresponden otras correspondencias, como lo muestra el grafico 1.
Gréfico 1: PARTICIPACION DE LAS PQRSD EN EL SEGUNDO SEMESTRE DE 2022

COMPARACION ENTRE LA
CORRESPONDENCIA Y PQRSD

Fuente: Base de datos suministrada por Secretaria General que contiene los datos recibidos por los tres canales
oficiales (CETIL, CORREQ ELECTRONICO, INFODOC). Gobernacién del Magdalena
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CANAL DE RECEPCION DE LAS PQRSD
Segundo semestre del afio 2022 analizados por canal de recepcion, Cetil, Correo
institucional, Infodoc, los meses que se contabilizan son Julio, Agosto, Septiembre,
Octubre, Noviembre, Diciembre.

IPOLOGIA (Varios elementos) ¥
VIGENCIAS e S a2 U0 SRR AR B

Cuenta de CANAL DE RECEPCION Etiquetas de columna -¥

Etiquetasdefila ~  ~Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total general
ICETIL 34 a7 50 50 37 41 259
ICORREOQ INSTITUCIONAL 67 96 66 61 73 40 403
LJQFQ_D_O(; ! . 1349 1730 1363 1287 1261 %85 7975
otal general 1450 1873 1479 1398 1371 1066 863

SEGUN SU TIPOLOGIA GOBERNACION DEL MAGDALENA
De los 36757 datos que se recibieron en el segundo semestre 2022, 8637 dato
corresponde a PQRSD los cuales se encuentran discriminados segun la siguiente
tabla por canales de recepcion y tipologia

VIGENCIAS [2022 Lv]
PQRSD

Cuenta de MESES Etiquetas de columna -¥
Etiquetas de fila ~Tulio Agosto |Septiembre |Octubre |Noviembre |Diciembre [Total general
Denuncia 2 10 4 4 10 10 40
Derecho de Peticidn 502 683 595 607 567 314 3268
Queja 1 1
Reclamo 30 2 1 33
Reclamo 55 2 3 6 6 7 79|
Solicitud 860 1176 876 781 788 735 5216
Total general 1450 1479 371 1066 8637

Denuncia 40 0,463%

Derecho de Peticidn 3268 38%

Queja 1 0,0116%)

Reclamo 112 1,297%)

Solicitud 5216 60,391%

Total 8637 100,000%|

Al revisar su clasificacion tipologica asignada a cada peticion, se pudo constatar que
aproximadamente el 38% de estas fueron reconocidas como Derechos de Peticion, Denuncias 0.46%,
Quejas 0.0116%, Solicitudes de Informacion 60.391% siendo las solicitudes |a tipologia que mayor

representatividad mostré con una presencia del 60.39% para este segundo semestre como se puede
observar.
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Gréfico 2: PARTICIPACION DE LAS PQRSD EN EL SEGUNDO SEMESTRE DE 2022, SEGUN SU
TIPOLOGIA

SEGUN SU TIPOLOGIA
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Fuente: Base de datos suministrada por Secretaria General que contiene los datos recibidos por los tres canales
oficiales (CETIL, CORREQ ELECTRONICO, INFODOC). Gobernacion del Magdalena
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PQRSD EN EL SEGUNDO SEMESTRE 2022 POR MES

Segundo semestre un Total 8637, en el mes de julio se recibieron 1450 PQRSD, en el mes de agosto 1873,
en el mes de septiembre 1479, en el mes de octubre 1398, en el mes de noviembre 1371, en el mes de
diciembre 1066, se pudo observar que agosto fue la fecha de mayor volumen de PQRSD.

Grafico 3: PQRSD Y SOLICITUDES RECIBIDAS MENSUALMENTE DURANTE EL ANO 2022 Segundo
semestre

SEGUNDO SEMESTRE

1873

Fuente: Base de datos suministrada por Secretaria General que contiene los datos recibidos por los tres canales
oficiales (CETIL, CORREQ ELECTRONICO, INFODOC). Gobernacién del Magdalena
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PQRSD EN EL TERCER Y CUARTO TRIMESTRE DE
2022

Grafico 4: DISTRIBUCION TRIMESTRAL DE LAS PQRSD Y SOLICITUDES RECIBIDAS DURANTE EL
2022 SEGUNDO SEMESTRE
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Fuente: Base de datos suministrada por Fuente: Base de datos suministrada por Secretaria General que
contiene los datos recibidos por los tres canales oficiales (CETIL, CORREQ ELECTRONICO, INFODQC).
Gobernacion del Magdalena
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COMPARACION DE LAS PQRSD Y SOLICITUDES CON LA VIGENCIA ANTERIOR

Al comparar las peticiones recibidas durante el afio 2022 entre el primer semestre y segundo semestre se puede observar
un crecimiento en el segundo semestre PQRSD del 54% y en el primer semestre del 46%. Lo cual permite inferir que mas
ciudadanos estan usando los canales institucionales y legales para que su tramites puedan ser contestado oportunamente,
ademas de estar usando los canales que exige la ley para hacer seguimiento y evaluacion de los datos ingresados.

Gréfico 5: COMPARACION DE LAS PQRSD Y SOLICITUDES CON LA VIGENCIA ANTERIOR EN EL PRIMER SEMESTRE DEL
2022 SEGUNDO SEMESTRE

COMPARATIVOS DE PQRSD

Primer Semestre
Segundo 46%

Semestre
54%

Primer Semestre Segundo Semestre

Fuente: Base de datos suministrada por Secretaria General que contiene los datos recibidos por los tres canales oficiales (CETIL,
CORREQ ELECTRONICO, INFODOC). Gobemacion del Magdalena
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PQRSD RECIBIDAS POR CANALES DE ATENCION

El uso de la herramienta Institucional de Gestién documental “INFODOC’, sigue siendo el canal de mayor uso por parte de los
ciudadanos, segundo lugar CORREOQ INSTITUCIONAL, tercer lugar CETIL, usuarios, grupos de valor y partes interesadas,

para presentar su PQRSD y Solicitudes, a través de los cuales se recibieron las 8637 correspondencias en el periodo
comprendido entre julio a 31 de diciembre 2022.

Como se puede constatar en el grafico 6.

IripoLOGIA (Varios elementos) -
VIGENCIAS 2022 5 bl

Cuenta de CANAL DE RECEPCION Etiguetas de columna -7

Etiquetas de fila T ulio . Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total general
CETIL 34 47 50 50 a7 41 259
[CORREO INSTITUCIONAL 67 96 66 61 73 40 403
INFODOC ) ;9 a730 4363 1287 1261 985 7975}

Gréfico 6: CANAL DE RECEPCION SEGUNDO SEMESTRE DEL 2022

CANAL DE RECEPCION SEGUNDO SEMESTRE

W CETIL

B CORREOQ INSTITUCIONAL
HINFODOC

Fuente: Base de datos suministrada por Fuente: Base de datos suministrada por Secretaria General que contiene los datos recibidos
por los tres canales oficiales (CETIL, CORREO ELECTRONICO, INFODOC). Gobernacién del Magdalena
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GESTION DE LAS PQRSD

TIPOLOGIA [ (Varios elementos)

Cuentade MESE! Etiquétas de cc;lumna
Etiquetas de fila|Julio IAgosto .|Septiembre IOctubrelNoviembre |Diciembre|ToE§ﬂeral

Atendida dentro

de los terminos 1036 1191 854 825 922 977 5805

Extemporanea 380 635 575 523 412 47 2572

Vencidas sin

impulso 34 47 50 50 37 23 241

Vigentes 19 19
[Total general 1450| 1873] 1479]  1398] 1371] 1066/ 8637

Fuente: Base de datos suministrada por Fuente: Base de datos suministrada por Secretaria General que contiene los datos recibidos
por los tres canales oficiales (CETIL, CORREQ ELECTRONICO, INFODOC). Gobernacién del Magdalena

Atendida dentro

de los terminos 5805 67%

Extemporanea 2572 30%

Vencidas sin

impulso 241 3%

Vigentes 19 0,220%
(Total general 100%

La gestion o atencién que se le dio a las PQRSD y solicitudes que fueron interpuestas por parte de tsciudadanos, grupos de
valor y partes interesadas; a través de los diferentes canales de atencion; ante la Gobernacién del Magdalena durante |a vigencia
2022 segundo semestre.
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ESTADO DE LAS PQRSD

TIPOLOGIA (Varios elementos)  -T
CANAL DE E@EEC_'Q'E'_%___M,,.(IOEES_),,, it =
Cuenta de CANAL DE RECEPCION Etiquetas de columna =T
Etiquetasdefila ~  |~lwlie . Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total general
Finalizado 1416 1826 1429 1348 1334 1024 8377
Pgng:lientg ¥ Sl I8 : 34 47 50 o 5_07 _ 7377_ .4 . 260
Total general 1450 1873 1479 1398 1371 1066 8637
Finalizado 8377 97%
Pendiente : 260 3%
Total 8637, 100%
CONCLUSION

De lo anterior inferimos que el grado de oportunidad con el que se atendieron las PQRSD y Solicitudes que ingresaron a la
Gobernacion del Magdalena: durante la vigencia 2022; fue del 97%, lo que indica que de cada 100 peticiones que fueron
presentadas por los ciudadanos, grupos de valor y partes interesadas, 97 de éstas fueron atendidas, Asi mismo se logré un
grado eficacia del 67% de respuesta oportuna de las PQRSD fueron atendidas dentro de los términos.
Pendientes tenemos 260 PQRSD, de las cuales podemos analizar su gestion en vencidas sin impulso
241 que se debe adelantar la gestion interna de cual es la razon que a la fecha no se tenga una
respuesta y 19 que se encuentran vigentes sin fecha de decisién, pero dentro de los términos de ley.
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OPORTUNIDADES DE MEJORA

Como resultado del analisis realizado a las peticiones recibidas y atendidas durante Ia vigencia 2022 segundo semestre, y en
aras de fortalecer la gestion de las mismas, a continuacion, se relacionan algunas oportunidades de mejoras: Fortalecer el
conocimiento y uso de la pagina web como herramienta de trabajo y comunicacion, tanto por los usuarios externos como en los
internos de la Gobernacion del Magdalena y en el mismo sentido, hacer mas visible el campo donde los ciudadanos puedan
presentar por este medio, sus PQRSD y hacer sus respectivos seguimientos. Se le recomienda a la Gobernacién del Magdalena
realizar un sistema integrado de gestion donde se puedan descargar estos informes en tiempo real.

También desde la oficina de control interno se propone mesas de trabajo con las dependencias que vienen presertado demoras en
los procesos que se estén adelantando. Desde control interno también se propone que se puedan adelantar jornadas de trabajo
con los responsables del INFODOC, secretaria general con el fin que en el momento en que se recibe un documento se tenga

clara su tipologia PQRSD.
RECOMENDACIONE%
|

¥ |

FORTALECIMIENTO EN BRINDAR
EL USO DE LA PAGINA CAPACITACIONES A
S

WEB ERVIDORES PUBLICOS

s J : | , 25 e
FUNCIONARIOS
PUBLICOS, CREAR UN SISTEMA | ENELINFODOCY LOS
CONTRATISTAS, : INTEGRADO DE | DIVERSOS CANALES DE
CIUDANANO EN GESTION ATENCION

GENERAL
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Aumentar la revision de los contenidos de las PQRSD y Solicitudes, que ingresen a la Gobernacién del Magdalena a través
de los diferentes medios de recepcién y en especial a través del INFODOC, para asi poder asignar de mejor manera, las tipologias
que correspondan al momento de ser atendidas.

Incrementar acciones de capacitacion a funcionarios y contratistas, de los criterios establecidos en las Leyes 1437 del 18 de enero
de 2011; 1755 del 30 de junio de 2015 y el articulo 14 del Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, a fin de ser aplicados al momento de atender las PQRSD y Solicitudes que sean recibidas y asignadas.

Adicionar al INFODOC la generacion de reportes y la seleccion por los usuarios del asunto de las PQRSD y Solicitudes por tipo;
segun el portafolio de servicios que ofrece el ente territorial y los asuntos claves que se atienden en las dependencias, en aras
de facilitar los analisis de los registros contenidos en su base de datos, para la toma de decisiones.

Radicar y asignar a través de la herramienta institucional de gestion documenta “INFODOC’, todas las PQRSD y Solicitudes
recibidas a por medio del portal GOV.CO/TERRITORIAL de GOBIERNO DIGITAL, para unificar la recepcion de las peticiones
a través de una sola herramienta de gestion documental, contar con un Gnico radicado de las mismas y asi poder activar las
acciones de seguimiento y monitoreo con relacién a la gestion oportuna por parte de las dependencias responsable.

Desarrollar acciones estratégicas que contribuyan al empoderamiento en los contratistas y funcionarios del ente territorial, de los
lineamientos establecidos en el PGD, a fin de posicionar el cumplimiento del ciclo documental al momento de elaborar un
registro en la herramienta de gestion documental INFODOC.

Posicionar mas el uso del INFODOC, en la Secretaria de Educacion, como herramienta institucional de la Administracion
Departamental, en lo que, a recepcion y atencion de peticiones presentadas por los docentes, directivos docentes y
administrativos y demas usuarios se refiere.

Solicitar a Secretaria de Educacion y Salud Departamental un informe semestral de peticiones quejas y reclamos PQRSD)
recibidas a través de los aplicativos que maneja (ministerio, supersalud) que se est4 manejando en las secretarias para identificar
las situaciones relevantes para consolidar toda la entidad.

EI INFODOC debe estar en un formato de dia, mes y afio. Con el fin de mejorar el procesamiento de la informacion, tanto en
Secretaria General como en Control Interno, asi mismo se propone que desde el momento en que se va radicar por un canal
especifico se le sugiera a la ersona que indique que clase de tramite va a realizar. Si son PQRSD o simplemente un tramite de

cofrespond f cia.

-

i |
ADER ALFONSQ MARTINEZ LOPEZ
efe de Control Interno Gobernacién del Magdalena

sy her M 7 7
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