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PRESENTACION )

El Sistema de Peticiones (Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Felicitaciones y Denuncias) 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 mes de
enero de 2021; en materia de la atencion a las PQRSD vy
Solicitudes; la Gobernacion del Departamento del Magdalena , a
través de la Secretaria General, 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 recepcidn

durante el periodo comprendido entre el 1° de enero vy el 28
de febrero de la actual vigencia, a fin de analizar e identificar
la oportunidad de las atenciones dadas a las peticiones por
parte de todas las dependencias, buscando cumplir con los
términos de ley y en el mismo sentido, identificar el indice de
respuestas extemporaneas, en aras de generar las alertas
tempranas necesarias que seran comunicadas a través del
uso de la herramientas de comunicacion interna como el
correo institucional, a fin de que los lideres de cada unidad
administrativa o dependencia adscrita a ésta, adelanten las
correcciones y acciones correctivas que sean necesarias en
aras de fortalecer su gestion, con acciones que contribuyan a
mejorar los resultados arrojado por el indicador de eficiencia
de PQRSD y Solicitudes.

Para tal efecto, se realizan estadisticas de acuerdo con el
numero total de PQRSD y Solicitudes presentadas ante la
Gobernacion del Magdalena durante el periodo en analisis,
discriminadas por tipologia de peticion, canal de recepcion y
oportunidad de la atencion, asi como las dependencias o
unidades de decision que impulsaron su respuesta o
tramites. : :
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COMUNICACIONES RECIBIDAS, CANALES DE
RECEPCION UTILIZADOS Y PARTICIPACION DE
LAS PQRSD Y SOLICUTUDES



CORRESPONDENCIAS RECIBIDAS Y PARTICIPACION DE
LAS PQRSD Y SOLICITUDES
ENERO Y FEBRERO
2021

1.097; 21,10%

i PQRSD y SOLICITUDES

L1OTRAS
CORRESPONDENCIAS

ANALISIS COMPARATIVO DE PQRSD Y SOLICITUDES RECIBIDAS POR
CANAL DE RECEPCION
ENERO Y FEBRERO
2020VS 2021

CORREO GOBIERNO
INSTITUCION DIGITAL
AL
[2021 20 56 2.124 1.903
O2o020 153 o o 3.873
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PQRSD Y SOLICITUDES SEGUN TIPOLOGIA
ENERO Y FEBRERO
2021

W 2;0,05%

B DENUNCIA

I4 DERECHO DE PETICION
HQUEJA

M RECLAMO

H SOLICITUD DE INFORMACION
4 SUGERENCIA

o 22;1%
M 18;0,4%
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BALANCE GENERAL DE LA GESTION A LAS
PQRSD Y SOLICITUDES RECIBIDAS Y
ATENDIDAS



VENCIDAS Y SIN NINGUN IMPULSO

Hace Mencién a las Solicitudes de @

Certificaciones de tiempo de servicios que
fueron recibidas a través de la plataforma
CETIL y a la fecha del informe, no se han
resuelto.

DEFINICIONES

EXTEMPORANEAS Y SIN SEGUIMIENTO

Hace mencion a las PQRSD y Solicitudes que
fueron recibidas a través de Gobierno Digital,
o el sitio gov.co/territorial, se enviaron para
ser atendidas pero no se conoce la gestion
de éstas.

VENCIDAS Y NO ATENDIAS EN
INFODOC O SU RESPUESTA NO
ASOCIO A LAPQRSD Y SOLICITUD

Hablamos de las PQRSD y Solicitudes cuya
atencién no se hizo a través de la herramienta de
gestion documental INFODOC o en caso de
haberse hecho, la respuesta no fue asociada a la

peticion. Estan vencidas a la fecha del informe..

EL
SE

Hace referencia a las PQRSD vy solicitudes cuya
gestion o atencion se realizd dentro de los
tiempos establecidos en la Ley 1755 de 2015 y en
el marco del estado de emergencia econémica,
social y ecologia, dentro de los tiempos
contemplados en el Decreto 491 de 2020.

EXTEMPORANEAS

Hace mencién a las PQRDSD y Solicitudes cuya
gestion o atencion se realizd fuera de los
tiempos establecidos en la Ley 1755 de 2015 y en
el marco del estado de emergencia econémica,
social y ecologia, dentro de los tiempos
contemplados en el Decreto 491 de 2020.

Hace mencion a las PQRSD y Solicitudes que
la fecha de la elaboracion del informe, no se
han vencido los términos para ser atendidas.
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GESTION GENERAL DE LAS PQRSD Y SOLICITUDES RECIBIDAS

ENERO Y FEBRERO
2021
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O ASIGNADAS, VENCIDAS Y SIN
REGISTRO DE ATENCION

B VENCIDAS Y SIN IMPULSO

OVENCIDAS Y NO ATENDIDAS EN
INFODOC O RESPUESTA NO
ASOCIADA A LA PQRSD

OSIN VENCIMIENTO A LA FECHA
DEL CORTE

B EXTEMPORANEA

CATENDIDA DENTRO DEL
TERMINO
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BALANCE DE LA GESTION A LAS PQRSD Y
SOLICITUDES

POR DEPENDENCIAS ADSCRITAS A LAS
UNIDADES ADMINISTATIVAS



DESPACHO DEL GOBERNADORY DEPENDENCIAS ADSCRITAS
(Gestion de las PQRSD y Solicitudes)
Eneroy Febrero

2021

30%

20%“‘ 80%
10% .

‘/‘ ~ <

'~

50%
40% 60%

70%

90%

0%
v 100%
92%
NIVEL ACEPTABLE
DESPACH oTT CONTRAT OAJ PROYECT | PROG DE | CULTURA | CONTROL OAP MEDIO |COMUNIC| ATENCIO | Infancia y | TURISMO C.l TIC PASAPOR
oy ACION 0s ALIMENT DISCIP AMBIENT | ACIONES N ALA |adolscenc TES
SECRETAR ACION E MUIJER, ia
1A EGEIS
PRIVADA
indice de Eficiencia en la Gestién 70% 93% 100% 0% 100% 100% 67% 100% 75% 100% 100% 0% 0% 100% 0% 0% 50%
H PQRSD y Solicitudes Recibidas 39 398 47 0 4 2 4 3 5 3 1 2 0 1 0 1 2
H Extemporaneas 5 9 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1
i Atendidas dentro de términos 14 282 44 0 2 1 2 2 3 2 1 0 0 1 0 0 1
M Vencidas y no Atendidas bien en INFODOC 1 11 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
1 Sin vencimiento a la fecha del corte 19 96 0 2 1 1 1 1 1 0 2 0 0 0 1 0
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SECRETARIA DEL INTERIORY DEPENDENCIAS ADSCRITAS
(Gestion de las PQRSD y Solicitudes)
Eneroy Febrero

2021

50%
20% 6
30% ‘ 70%
20% ‘ 80%
10% ~
o

0%

/ o
100%

89%

INDICE DE GESTION

NIVEL ACEPTABLE

L.JII_rL________

Despachode la OFICINA DE PAZ, OFICINA PARA LA OFICINA DE Atencidn a
Secretaria del AT. VICT, DER HUM GESTION DEL PARTICIPACION municipios
Interior Y POST CONFLICT RIESGO DE CIUDADANA
DESARTRES
indice de Eficiencia en la Gestién 86% 0% 100% 0%
® PQRSD y Solicitudes recibidas 34 3 6 0
N Extemporaneas 1 0 ] ]
Atendidas dentro de términos 12 ] 4 ]
Vencidas y no atendidas bien en INFODOC 1 ] ] ]
Sin vencimiento a la fecha del corte 20 3 2 ]
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SECRETARIA GENERAL Y DEPENDENCIAS ADSCRITAS

—_-._l_I—L___________._n.._-_—.-L._____

(Gestion de las PQRSD y Solicitudes)

Eneroy Febrero
2021

y 2

0%

50%
40% 6
30% 70%
20% ‘ 20%
10% ~
o

90%

o—"100%
98%

INDICE DE GESTION

e

Despacho SG Gestion Archivo histérico Manty recursos Talento Humano Nominas Bienestar, Capacity | Historias Laborales
documental fisicos SSST
indice de eficiencia en la gestién 67% 97% 100% 100% 100% 30% 0% 99%
® PQRSD y Solicitudes recibidas 7 81 1 2 55 29 1 765
N Extemporaneas 1 2 4] 4] ] ] ] 4
Atendidas dentro de términos 4q 73 1 2 54 3 ] 706
Vencidas y no atendidas bien en INFODOC 1 0 ] ] 7 0 0
Sin vencimiento a la fecha del corte 1 6 ] ] 1 19 1 50
W Vencidas y sin impulso ] ] ] ] ] ] ] 5
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SECRETARIADE HACIENDA Y DEPENDENCIAS ADSCRITAS

(Gestion de las PQRSD y Solicitudes)
Eneroy Febrero

%

2021 a0% 0% 60%
30% ‘ 70%
20%‘ 80%
1u%~ }90%
o |
%
89%
INDICE DE GESTION
NIVEL ACEPTABLE
Despacho del Contabilidad Presupuesto Gestion tributaria Cobro Coactivo Tesoreria Pensiones
Secretario/a
indice de eficiencia en la gestién 100% 13% 100% 77% 97% 100% 96%
¥ PQRSD Y Solicitudes recibidas 5 55 2 92 32 4 169
o Extemporaneas 0 0 0 0 ] 1
Atrendidas dentro de términos 5 2 68 30 3 159
m Vencidas y no atendidas bien en INFODOC ] ] 20 ] 5
Sin vencimiento a la fecha del corte ] 47 ] 4 1 4
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SECRETARIA DE SALUD Y DEPENDENCIAS ADSCRITAS *
(Gestion de las PQRSD vy Solicitudes)
Eneroy Febrero

2021 a0% %% cos
30% ‘ 70%
20% “ 80%
10% ~ 90%
o
100%
67% _

INDICE DE GESTION

NIVEL ACEPTABLE

Despac | Financi | Auditor| CRUE |[Calidad |Juridica | Gestidn | Vigilanc| Asegur | Laborat| Salud | Riesgos| SIAU |Promoc |Promoc|Planeac| Planes | Atencid | Prestaci| Registr
ho del era ia Publica| iaen |amient| orio |Ambien| Laboral iony ion ion v n on de os

Secreta Salud o tal es prevenc| Social progra | Psicoso | servicio| profesi

rio fa Publica ion mas cial a s onales

Victima
s

indice de eficiencia en la gestion 50% 0% 0% 0% 0% 0% 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 100%
i PQRSD y Solicitudes recibidas 3 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2
M Extemporaneas 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ] ] ] ] ] ]
4 Atendidas dentro de los términos 1 ] ] ] ] ] 1 ] ] ] ] ] ] ] ] ] ] 2
i Vencidas y no atendidas bien en INFODOC W] W] ] ] ] ] ] ] ] ] ] ] ] ] ] ] ] ]
1Sin vencimiento a la fecha del corte 1 ] ] ] ] ] ] ] ] ] ] ] 0 ] ] ] ] ]
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SECRETARIA DE EDUCACION Y DEPENDENCIAS ADSCRITAS

(Gestion de las PQRSD y Solicitudes) y 2
Eneroy Febrero
2021 40% 50% 60%

80%

INDICE DE GESTION

NIVEL ACEPTABLE

i i i

Despacho | Administrat | Certificacio Nominas Prestacione Talento Planta Presupuest Juridica Cobertura Calidad Inspeccion | Atencidn al
dela ivay nes s humano o Educativa | y Vigilancia | Ciudadano
Secretaria Financiera
de
Educacion
indice de eficiencia en la gestién 86% 0% 0% 0% 0% 100% 0% 0% 0% 0% 0% 100% 0%
i PQRSD y Solicitudes recibidas 9 0 0 0 0 1 0 0 1 0 0 1 0
H Extemporaneas 0 0 0 0 0 0 0 0 1 ] ] ] ]
4 Atendidas dentro de los términos 6 0 0 ] ] 1 ] ] ] ] ] 1 ]
i Vencidas y no atendidas bien en INFODOC 1 W] ] ] ] ] ] ] ] ] ] ] ]
1 Sin vencimiento a la fecha del corte 2 ] ] ] ] ] ] ] ] ] ] ] ]




SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA % >
(Gestion de las PQRSD y Solicitudes) >
Eneroy Febrero

2021

60%

50%
40%
30% ‘ 70%
20% 80%

~

INDICE DE GESTION

NIVEL ACEPTABLE

Despacho de Infrestructura/despacho
indice de eficiencia en la gestién 100%
M PQRSD vy Solicitudes recibidas 34
H Extemporaneas 0
4 Atendidas dentro de los términos 34
i Vencidas y no atenidas bien en INFODOC ]
L1 Sin vencimiento al la fecha del corte 0
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SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO
(Gestion de las PQRSD y Solicitudes)
Eneroy Febrero
2021

40% 0% 60%

30%
20% ‘
s N
o

70%

80%

P ¥

83%

INDICE DE GESTION

NIVEL ACEPTABLE

Agropecuaria, pesquera y empresarial

indice de eficiencia en la gestién 83%

M PQRSD vy Solicitudes recibidas 10

H Extemporaneas

4 Atendidas dentro de los términos

1
5
i Vencidas y no atendidas bien en INFODOC ]
4

|1 Sin vencimiento a la fecha del corte
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INDICES DE EFICIENCIA A LA GESTION DE LAS PQRSD Y SOLICITUDES PFYERS
POR UNIDAD ADMINISTRATIVA <

ENEROvy FEBRERO DE 2021
lm%
98%

92%
89% 89%

82% 80%

5 S. GENERALY DESPACHOY S.HACIENDA Y S.INTERIOR Y S. DESARROLLO S. EDUCACION Y S.SALUDY
INFRAESTRUCTURA DEPENDENCIAS DEPENDENCIAS DEPENDENCIAS DEPENDENCIAS ECONOMICO DEPENDENCIAS DEPENDENCIAS
ADSCRITAS ADSCRITAS ADSCRITAS ADSCRITAS ADSCRITAS ADSCRITAS

iy
\
)

MAGDALENA

g Lafuerza del cambio

5 =2
=
i | -1




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 vy
hacer sus respectivos seguimientos.

Aumentar la revision de los contenidos de las
PQRSD y Solicitudes, que ingresen a la Gobernacion
del Magdalena a través de los diferentes medios de
recepcion 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 Codigo 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.

e Adicionar al INFODOC la generacién de reportes
y la seleccion por parte del ususario del asunto de
las PQRSD y Solicitudes por tipo, en aras de
facilitar los analisis de los registros contenidos en
su base de datos, para la toma de decisiones por
parte del Direccionamiento Estratégico de la
Gobernacion del Magdalena.

e Revisar mas detalladamente las atenciones de las
peticiones que fueron recibidas a través del sitio
GOV.CO/TERRITORIAL GOBIERNO EN LINEA 'y
de ser posible, articular estas PQRSD vy
Solicitudes con el INFODOC, para hacer posible
su seguimiento

e Retomar el tema y 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.. —




OPORTUNIDADES DE MEJORAS . ¥4

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 se refiere.
e Reforzar el aprendizaje a todos los usuarios de la herramienta de gestion documental, en temas relacionados a la ruta a

sequir para atender o dar respuesta cualquier PQRSDS, que ingrese a la Gobernacion del Magdalena.




