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INTRODUCCION

Dando cumplimiento a lo estipulado en la Ley 1474de 2011 “Nuevo estatuto
anticorrupcion”, en su articulo 76, en la Ley 1437 de 2011- Titulo 2 y en la Circular
externa No. 001de 2011 expedida por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional en
materia de Control Interno de las entidades del orden Nacional y Territorial, se
presenta el siguiente informe correspondiente a los Ultimos cuatro meses del afio
anterior, el cual muestra el comportamiento de la Peticiones, Quejas y Reclamos,
realizadas a la Gobernacion del departamento del Magdalena durante los meses de
septiembre, Octubre, Noviembre y Diciembre del afio 2016 en el sistema antigo e
infodoc.

Es de suma importancia resaltar que la Oficina de Peticiones, Quejas y Reclamos
fue creada mediante Decreto No 374 de 6 de julio de 2012. Desde ese momento se
vienen desarrollando acciones para darla a conocer y lograr que la comunidad haga
pleno uso de estas herramientas que da la Ley, para poder ejercer sus derechos y
tener una participacion mas activa en las administraciones.

La informacion aqui plasmadas provienen en primera instancia de los funcionarios
o contratistas encargados del manejo del proceso interno de las PQRS en la
Administracién Departamental y segundo del informe semestral que por ley debe
presentar la Oficina de Control interno Departamental producto del seguimiento a
estos procesos, con el fin de garantizar el cumplimiento, la efectividad en las
respuestas a tiempo y , la calidad en el proceso de recepcién, tramite,
direccionamiento, seguimiento a los derechos de peticion, quejas, y reclamos que
interponen los usuarios en las diferentes dependencias de la Gobernacion del
Magdalena.
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OBJETIVO

Cumplir con lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 de Julio 12 de 2011
(Estatuto Anticorrupcién), cuyo contenido regula lo siguiente: La Oficina de control
interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular.

ALCANCE

Con el presente informe se analizara el estado de los derechos de peticidn, quejas,
reclamos y sugerencias, realizadas a la administracién y el comportamiento de las
respuestas dadas a solicitudes de cada uno de estas solicitudes.

PERIODO

Ultimos cuatro meses de 2016, del 01 de septiembre al 31 de diciembre de 2016

FUNDAMENTOS LEGALES

Para el presente informe la Oficina de Control del Departamento del Magdalena da
cumplimiento a lo estipulado en:

e Ley 1474 de 2011 Articulo 73 y 76 “Estatuto Anticorrupcion”

e Ley 1437 de 2011- Titulo 2

e Circular externa No. 001de 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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ANALISIS DE DATOS

En los dltimos cuatro meses del afio 2016, comprendido entre septiembre, octubre,
noviembre y diciembre, se recibieron en la Gobernacion del Departamento del
Magdalena, especificamente en la Oficina de Peticiones Quejas Y Reclamos, un
total de 253 oficios concernientes a PQRS, mas sin embargo a partir del dia 23 de
noviembre entro en funcionamiento el sistema INFODOC en el cual se presentaron
1919 PQRS distribuidos de la siguiente manera:

Septiembre de 2016.

e Peticiones=7
e Quejas=0
e Requerimientos =7

Octubre de 2016

e Peticiones= 89
e Quejas=0
e Requerimientos = 13

De los cuales se le dieron respuestas dentro del término a 15 solicitudes respuestas
fuera del termino 1 y se esta esperando respuesta de 87 solicitudes

Noviembre de 2016

e Peticiones = 85
e Quejas=1
e Requerimientos =15

De los cuales se le dieron respuestas dentro del término a 15 solicitudes respuestas
fuera del termino 1 y se esta esperando respuesta de 85 solicitudes.

Diciembre de 2016

e Peticiones = 27
e Quejas=1
e Requerimientos = 8

Hay que resaltar que la queja se presento por mora en la respuesta a una peticion,
esta fue resuelta posteriormente
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De las solicitudes presentadas se le dieron respuestas dentro del término a 6
solicitudes, respuestas fuera del termino 1, y se esta esperando respuesta de
29 solicitudes. En total se presentaron para el cuatrimestre 208 peticiones, 43
requerimientos, 2 quejas.

GRAFICO CONSOLIDADO DE PQRS - ULTIMO CUATRIMESTRE DE 2014
sistema antiguo.
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ANALISIS DE ESTADISTICAS NUEVO SISTE INFODOC

la Gobernacion del Magdalena mediante Decreto No. 579 del 23 de noviembre de
2016 adopto el Sistema de Gestiéon Documental INFODOC, herramienta tecnoldgica
que se encuentra parametrizada conforme a las Tablas de Retencion Documental
con que cuenta la entidad. Fue asi como por medio de este sistema se recibieron
1919 PQRS, las cuales detallamos:

DESPACHO: 631 PQRS de las cuales se gestionaron 380 y 251fueron
direccionadas a otras dependencias, quedando otras sin gestion. De estas pqrs
destacamos que solo 5 fueron derechos de peticién y fueron contestados a tiempo.
1 sola queja, la cual fue direccionada a la secretaria de salud por ser de su
competencia y 182 solicitudes.
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OFICINA DE TALENTO HUMANO

Se presentaron 322 PQRS, de las cuales 291 fueron gestionadas y 31 no
gestionada. Presentando 29 derechos de peticién, de los cuales todos fueron
gestionados y 293 solicitudes de las cuales 262 fueron gestionadas y 31 quedaron
pendiente de gestion.

SECRETARIA DE EDUCACION

Se presentaron 129 PQRS, de las cuales 8 fueron gestionadas y 31 no gestionada.
Presentando 11 derechos de peticién, de los cuales todos fueron gestionados y 118
solicitudes de las cuales 118 fueron gestionadas.

SECRETARIA DE HACIENDA

Se presentaron 319 PQRS, de las cuales 311 fueron gestionadas y 8 no gestionada.
Presentando 35 derechos de peticion, de los cuales 34 fueron gestionados y 1
pendiente de gestion y 284 solicitudes de las cuales 277 fueron gestionadas y 7
pendientes por gestion.

SECRETARIA GENERAL

Se presentaron 98 PQRS, de las cuales 90 fueron gestionadas y 8 no gestionada.
Presentando 4 derechos de peticion, de los cuales todos fueron gestionados y 90
solicitudes de las cuales 82 fueron gestionadas y 8 pendientes por gestion.

SECRETARIA DE SALUD

Se presentaron 286 PQRS, de las cuales 278 fueron gestionadas y 8 no gestionada.
Presentando 12 derechos de peticion, de los cuales 11 fueron gestionados y 1
pendiente se gestionar, 273 solicitudes de las cuales 266 fueron gestionadas y 7
pendientes por gestion y 1 queja la cual ya fue solucionada.

INFORME DE SEGUIMIENTO

Si bien el informe debe presentarse semestralmente, es necesario aclarar que el
mismo se adelanto debido a que el proceso como tal se empezo6 a implementar a
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partir del mes de agosto, por lo tanto, la oficina de Control Interno departamental ha
realizado el seguimiento al proceso realizado en la Gobernacion del Magdalena de
la oficina de PQRS, implementada y creada mediante Decreto  de 374 de julio 6
de 2012, presentandose las siguientes actividades en la implementacion del mismo:

Durante el transcurso del Ultimo cuatrimestre de 2016 se cumplié con lo
estipulado en la Ley 1474 de 2011 en su articulo 76 en cuanto a la existencia
de por lo menos una dependencia en la entidad, encargada de recibir,
tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos
formularon.

De igual manera se cumplié adoptando por decreto 822 del 30 de diciembre
de 2011, el Manual de quejas y reclamos.

Se dio la designacién de dos (2) contratistas para liderar el proceso en la
Gobernacion del Magdalena.

Se designo el espacio fisico para tal fin ubicado en el primer piso de la
entidad, pero este no fue acondicionado para desarrollar estas labores, de
igual forma no se cuenta con la sefalizacién y orientacion para que los
peticionarios la identifiquen.

A pesar de contar con el link de PQR en el sitio web de la entidad, las
peticiones, quejas o reclamos que los ciudadanos publicaron en el ultimo
cuatrimestre de 2016, a través de ésta, no se ha revisado, actualizado y
mucho menos se ha dado respuesta a través de este medio a éstas
(Peticiones, Quejas y Reclamos), por lo tanto, no es posible divisar el tramite
y estadisticas de éstas. Es asi como se aprecio que de un sin nimero de
peticiones, quejas y reclamos presentadas a través de este medio, no se
tramitd ninguna.

Se evidencio que la oficina de PQR no esté trabajando en coordinacion con
la oficina de Control Interno Disciplinario para las investigaciones
correspondientes a que hubiera lugar.

De igual manera a pesar de haberse disefiado un formato por parte de los
contratistas responsables de este proceso y el cargue de la informacion
pertinente, este no es el mas adecuado, toda vez que se debe de una manera
clara y precisa hacer la diferenciacion entre cada una de las solicitudes que
interponen los usuarios, esto es, si es peticion, queja, reclamo o sugerencia,
con el fin de dar las respectivas respuestas en los términos previstos por Ley
y de igual forma poder llevar unas estadisticas precisas del estado de las
mismas. Se esta incumpliendo con lo estipulado en el manual de procesos y
procedimientos y de igual forma se incumple en cuanto a la presentacion de
esta informacion de forma cualitativa y cuantitativa.
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El monitoreo en la secuencia de cada solicitud es bastante intermitente.

Existen en lugares visibles de la entidad buzones para este tipo de
solicitudes.

Solo existe un formato diseflado, por lo tanto, no se tiene en cuenta los
procedimientos para las quejas y reclamos, en los cuales existen formatos
para la recepcion, para buzon, para control y registro.

En la actualidad no hay en la entidad una linea telefénica especifica para
recibir estas solicitudes, ni mucho menos una persona encargada de la
misma.

RECOMENDACIONES

A pesar de estar creada la Oficina de PQRS, mediante Decreto 374 de 6 de
julio de 2012 y contar con un espacio fisico se sugiere que los funcionarios
responsables del procedimiento cuentan con los insumos necesarios para
desarrollar las labores que a diario exigidas por ley.

Es necesario establecer claridad en el procedimiento en cuanto a la
recepcion y distribucion de los documentos allegados a la administracion
departamental. No se estan recepcionando los documentos en una sola
parte o en la oficina responsable de PQRS.

En el momento de distribuir la documentacion se presentan dualidades en el
envié de dos (2) o mas peticiones iguales a una misma dependencia, ademas
se pierde tiempo en el momento de enviar la respuesta, debido a que estos
son allegados en fechas diferentes. Se sugiere tener en cuenta el tiempo de
respuesta de los documentos a su destino.

Se recomienda mayor interaccion y comunicacion entre las areas.

Tiempos de los Documentos: Se recomienda dar traslado a la documentacion
del PQRS de manera inmediata y en el menor tiempo posible. En el
procedimiento se encuentra establecido que a partir del momento de dar
traslado por competencia se debe direccionar la peticion y tener claridad
sobre el asunto para que no ocasione demora para la respectiva respuesta.

Se recomienda a la dependencia responsable del proceso, coordinar con los
Secretarios o Jefes de cada area, la implementacion, aplicacion vy
socializacion del manual de PQRS y requisitos exigidos por ley.
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Se recomienda a los funcionarios y contratistas responsables de contestar la
documentacion del procedimiento PQRS, identifiquen el tipo de peticidn, con
el fin de contestar oportunamente y cumplir con los términos establecidos por
la Ley.

Se recomienda a la dependencia responsable de la Oficina de PQR, en
coordinacion con la Oficina de sistemas, actualizar, socializar y redisefiar un
formato para las Peticiones, Quejas y Reclamos en la pagina Web de la
Administracién Departamental, ya que en la actualidad se pudo apreciar que
el link dispuesto para este fin no esta siendo actualizado, pero si utilizado por
la comunidad, no evidencidndose campafias para que los usuarios hagan
buen uso de este medio.

Se sugiere que los Secretarios, jefes de Oficinas y demas miembros del nivel
directivo  sensibilicen y orienten a los funcionarios y contratistas
responsables en su respectiva area, sobre la importancia de contestar a
tiempo todas las peticiones realizadas en la administracion departamental.

Establecer o reforzar segun el caso, mecanismos de control en las areas y
dependencias, donde se encuentren peticiones, quejas y reclamos para dar
respuestas oportunas, pendientes por respuesta y/o respuestas por fuera de
los términos de ley.

Implementar la sola radicacidén de estos tres elementos en la oficina creada
para tal fin, en este caso para la recepcion, distribucion y respuesta de las
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias.

Dotar de todos los elementos e insumos necesarios para desarrollar las
labores encomendadas a los contratistas responsables, de igual forma
acondicionar el espacio designado para esta oficina.

Resaltar la importante la participacion activa de todos los funcionarios y
contratistas que estén involucrados con el tramite de las PQR.

Crear controles para los términos de respuesta a los PQRS desde cada
dependencia.

De igual forma se hace de suma importancia implementar la linea telefonica y Fax
con el fin de recepcionar los PQRS.
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Si bien se le ha dado cumplimiento a la Ley y/o normatividad vigente en la materia, se debe
contar con uno(os) funcionarios de planta que lidere(n) el proceso dentro de la entidad, ya
que los contratistas solo permanecen en la entidad por periodos cortos, por lo tanto entre
periodo y periodo, hay meses en el que el proceso sufre retrasos y por ende seguimientos
a factores tan importantes como lo es un derecho de peticion, de igual manera, es
fundamental lograr la coordinacién con todas las dependencias de la entidad para que este
proceso tenga la efectividad deseada y se obtenga la plena satisfaccion de los usuarios,
logicamente acompafiado de todas las condiciones fisicas, econémicas, y de insumos
necesarios para que esta labor sea desempefiada a cabalidad. En la actualidad el sistema
de informacion documental INFODOC, solo cuenta con un (1) mes y 07 dias de
funcionamiento, por ello para el afio 2017 presentaremos un informe mas detallado y
profundo del funcionamiento de esta nueva herramienta.

En términos generales a pesar de ser una oficina supremamente en sus periodos iniciales,
se le debe de brindar mas apoyo a los lideres del proceso y unas condiciones aptas y
coordinar de manera efectiva la importancia a las solitudes realizadas en un aspecto tan
importante como lo es el contacto por medio de la pagina web de la entidad.

Cordialmente,

(o4

BT AT
MARIO SANJUANELO DURAN
Jefe Oficina de Control Interno

Realizo: Ariel Hernandez
Profesional Universitari A



