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PRESENTACION

La Oficina de Control Interno, presenta el informe de seguimiento de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias - PQRS recibidas y atendidas a través de los diferentes canales de atencidn 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 gestién oportuna de las PQRS, durante el periodo de
julio a diciembre de 2022.

CONTROL DE LEGALIDAD

La evaluacion se efectua en atencion a la norma, para el periodo comprendido para el segundo semestre del
afo 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.
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1. Introduccion

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 la toma de decisiones por parte del Direccionamiento Estratégico del ente territorial.

En cumplimiento a la normativa vigente (Ley 190 de 1995, Ley 1474 de 2011, 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 la vigencia en mencién, que corresponde al sequndo semestre del afios 2022, con el propésito de
analizar e identificar la 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 la
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 nimero total de PQRSD y Solicitudes
presentadas ante la Gobernacion del Magdalena durante el periodo en andlisis, discriminadas por tipologia de peticion, canal
de recepcion y oportunidad de la atencion, asi como las dependencias o unidades de decision que impulsaron su atencion o
respuestas.
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2. PQRSD y Solicitudes recibidas y clasificacion tipolégica

Durante el segundo semestre del afio 2022, la Gobernacion del Departamento del Magdalena, recibio
a través de los canales de atencion puestos a disposicion de los ciudadanos, grupos de valor y
partes interesadas, un total de 36756 correspondencias de las cuales aproximadamente el 36%

corresponde a PQRSD, y el 64% corresponden otras correspondencias, como lo muestra el gréfico
1,

Gréfico 1: PARTICIPACION DE LAS PQRSD EN EL SEGUNDO SEMESTRE DE 2022

Solicitudes recibidas y clasificacidn
tipologica

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

Al revisar su clasificacion tipoldgica asignada a cada peticion, se pudo constatar que
aproximadamente el 37.83% de estas fueron reconocidas como Derechos de Peticion, Denuncias
0.46%, Quejas 0.012%, Solicitudes de Informacion 60.39% siendo las solicitudes la tipologia que
mayor representatividad mostré con una presencia del 60.39% para este segundo semestre como
se puede apreciar en el grafico 2.

Gréfico 2: PARTICIPACION DE LAS PQRSD Y SOLICITUDES DENTRO DE LAS CORRESPONDENCIAS
RECIBIDAS DURANTE EL 2022
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Base de Datos 1

VIGENCIAS 2022 - |
PQRSD

Cuenta de MESES Etiquetas de columna -T

Etiquetas de fila |-T|Julio Agosto Septiembre |Octubre |Noviembre |Diciembre |Total general
Denuncia 2 10 4 4 10 10 40
Derecho de Peticion 500 679 594 605 566 307 3267
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 1448 1869 1478 1396 1370 1059 8636

Segun su tipologia
Grafico 2

Tipologia PQRSD Segundo semestre
2022

Total general  |uadd 000%
Solicitud w2 %398%
Reclamo § 1,297%

Queja | 0,012%

Derecho de Peticion %
Denuncia | 0,463%

(0] 2000 4000 6000 8000 10000
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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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Segundo semestre un Total 8636, en el mes de julio se recibieron 483 PQRSD, en el mes de agosto
849, en el mes de septiembre 887, en el mes de octubre 802, en el mes de noviembre 715, en el mes
de diciembre 972 en este (ltimo mes se puede observar que fue la fecha de mayor volumen de
PQRSD

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

PQRSD POR MES

1869 1478 1396 1370 1059

Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total
general

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

Gréfico 4: DISTRIBUCION TRIMESTRAL DE LAS PQRSD Y SOLICITUDES RECIBIDAS DURANTE EL 20222
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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, CORREO ELECTRONICO, INFODOC). Gobernacién del Magdalena
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3. 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 3928 PQRSD siendo el mes de julio el mes en el cual mas se recibieron PQRSD
con 1448 en la Gobernacion de la magdalena por los diferentes Canales de comunicacion del ente territorial. En el grafico
5. Se observa

Gréfico 5: COMPARACION DE LAS PQRSD Y SOLICITUDES CON LA VIGENCIA ANTERIOR EN EL PRIMER SEMESTRE, SE COMPARA 2021 Y 2022 PRIMER
SEMESTRE

PQRSD Comparacion

Segundo semestre

Primer semestre

4000 6000 8000 10000

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). Gobernacion del Magdalena
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Al comparar el comportamiento semestral de las Peticiones recibidas durante el afio 2022 primer semestre, y segundo semestre,
, 5e observa un aumento de las PQRSD notamos que durante el segundo semestre 2022, aumentaron las peticiones recibida
en comparacion al primer semestre.

4, PQRSD RECIBIDAS POR CANALES DE ATENCION

El uso de la herramienta Institucional de Gestion documental “INFODOC”, se siguen siendo el canal de mayor uso por parte de los ciudadanos, usuarios,
grupos de valor y pares interesadas, para presentar su PQRSD y Solicitudes, a través de los cuales se recibieron el 91,468% de las peticiones que ingresaron
durante el periodo en andlisis. Comunicacion Interna (Correos, WhatsApp, Otros) 5%, y CETIL 4,00%

Como se puede constatar en el grafico 6.

CETIL 585
CORREO INSTITUCIONAL 803
INFODOC 14712

4%

CETIL m CORREO INSTITUCIONAL INFODOC =

Grafico 6: COMPORTAMIENTO DE LAS PQRSD y SOLICITUDES POR CANAL DE ATENCION

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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La gestion o atencion que se le dio a las PQRSD y solicitudes que fueron interpuestas por parte delos ciudadanos, grupos
de valor y partes interesadas; a través de los diferentes canales de atencion; ante la Gobernacion del Magdalena durante la
vigencia 2022 segundo semestre, se puede observar en el grafico 7

Gréfico 7: GESTION A LAS PQRSD Y SOLICITUDES RECIBIDAS DURANTE EL ANO 2022

SEGUIMIENTO A LA GESTION A LAS PQRSD Y
SOLICITUDES RECIBIDAS

100,00% 87,47%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00% 9,66% 2,49% 0,38%
0,00% _— —_
ATENDIDAS  EXTEMPORANEAS VENCIDAS Y SIN VIGENTES
DENTRO DEL IMPULSOS
TERMINO

W Seriesl M Series2

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). Gobernacion del Magdalena

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 87.47%, aproximadamente, 1o que indica que de cada 100
peticiones que fueron presentadas por los ciudadanos, grupos de valor y partes interesadas, 87.47% de éstas fueron
atendidas dentro de los términos de Ley.

5. OPORTUNIDADES DE MEJORAS

Como resultado del andlisis realizado a las peticiones recibidas y tendidas durante la vigencia 2022 primer 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 Goberacion 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.

FORTALECIMIENTO EN EL USO'Y AUMENTAR REVISION Y
EMPLEO DE LA PAGINA WEB SEGUIMIENTO A CONTENIDOS DELAS
PQRSD

RECOMENDACIONES
BRINDAR CAPACITACIONES A
SERVIDORES PUBLICOS EN
ATENCION A LAS PQRSD
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e Aumentar la revisién de los contenidos de las PQRSD y Solicitudes, que ingresen a la Gobernacién del Magdalena a
través de los diferentes medios de recepcidn y en especial a través del INFODOC, para asi poder asignar de mejor manera,
las tipologias que correspondan al momento de ser atendidas.

e 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 Cddigo 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.

o 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 latoma de decisiones.

e Radicar y asignar a través de la herramienta institucional de gestion documenta “INFODOC’, todas las PQRSD vy
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 dnico radicado de las
mismas Yy asi poder activar las acciones de seguimiento y monitoreo con relacion a la gestion oportuna por parte
de las dependencias responsable.

e 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.

e 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.

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

o Reforzar el aprendizaje a todos los usuarios de la herramienta de gestion documental, externas relacionados a la ruta a
seguir para atender o dar respuesta cualquier PQRSDS, que ingrese a la Gobernacion del Magdalena.

JADER ALFONSO MARTINEZ LQPEZ
Jefe de Control Interno Gobernacién del Magdalena

Elaboré: Jasther De Jests Vargas Regalao
Reviso: Ana Alicia Mendoza Palmarino
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