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ALCALDIA MUNICIPAL DE CIENAGA MAGDALENA

INFORME DE PETICIONES - QUEJAS - RECLAMOS -
SOLICITUDES Y SUGERENCIAS - SEGUNDO SEMESTRE DE 2017

OBJETIVO:

Vigilar que las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes, recibidas durante el
primer semestre del 2017 se prestaran de acuerdo a la normatividad vigente.

MARCO NORMATIVO O CRITERIO DE LA AUDITORIA:

Ley 1755 de 2015 — Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion.
Ley 1474 de 2011, Articulo 76 — Por medio de la cual se dictan normas orientadas

a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica.

Circular Externa No. 001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en
Materia de Control Interno.

METODOLOGIA:

En el desarrollo del seguimiento se aplicaron técnicas de auditoria tales como la
observacion y muestreo selectivo.

Luego se procedi6 al andlisis de la informacién, a registrar los resultados y
comunicar el informe.

GLOSARIO:

Derecho de Peticion: Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas verbales o escritas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener respuesta de fondo, solicitudes para el reconocimiento de un
derecho, la intervencién de una entidad o servidor, la resolucion de una situacién
juridica, la prestacion de un servicio o interponer recursos.

Toda accion gue inicie cualquier persona ante las autoridades implica derecho de
peticion, consagrado en el articulo 23 de la Constitucién Politica, sin que sea
necesario decirlo.

De acuerdo a nuestra ley la peticion puede hacerse a través de diferentes
modalidades y se atenderan dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion o de acuerdo a su modalidad, de la siguiente manera:

1. Solicitud de documentos o informacion: requerimiento para la reproduccion de
documentos que reposan en los archivos de la entidad. Deberan atenderse dentro
de los diez (10) dias siguientes a su recepcion.

Solicitud de Acceso a la Informacién Publica: Peticion oral o escrita, a fin de
acceder a la informacion publica que reposa en la entidad. Deberan atenderse
dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion.
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2. Consulta: las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las
autoridades en relacion con las materias a su cargo deberan atenderse dentro de
los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

Peticiones entre autoridades: Cuando una autoridad formule una peticion de
informacion o de documentos a otra, esta deberd atenderse en un término no
mayor de diez (10) dias.

Queja: Manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacién a la conducta irregular realizada por uno o varios
servidores publicos en desarrollo de sus funciones. Deberan atenderse dentro de
los quince (15) dias siguientes a su recepcion.

Reclamo: Es la manifestacion ya sea por motivo general o particular, referente a
la prestacion indebida de un servicio o a la inatencién oportuna de una solicitud.
Deberan atenderse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.

Sugerencia: Es una propuesta que se presenta para incidir 0 mejorar un proceso
cuyo objeto esta relacionado con la prestacion de un servicio o el cumplimiento de
una funcion publica. Deberan atenderse dentro de los quince (15) dias siguientes
a su recepcion.

Denuncia: Es el relato que un ciudadano realiza, en cumplimiento de su deber de
solidaridad, para enterar a las autoridades de la existencia de hechos irregulares,
con el fin de activar los mecanismos de investigacion y sancion. Deberan
atenderse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.

CANALES DE ATENCION

La Alcaldia Municipal de Ciénaga Magdalena pone a disposicion de la Ciudadania
los siguientes canales para el acceso a los tramites, servicios o informacién de la

entidad:
CANAL MECANISMO UBICACION HORARIO DE
ATENCION
Atencion Atenciéon personal Carrera 11A No. 8A-23, Palacio Municipal Dias habiles de Lunes
presencial y correspondencia Ciénaga Magdalena a Viernes de 8AM a
12AM y 2PM a 6PM
Atencion Linea Fija 57+(5) 4209654 Dias hébiles de Lunes
2 . Viernes de 8AM a
Telefénica ; . a
Linea Gratuita 01 8000 930 960 12AM y 2PM a 6PM
Virtual Aplicativo pagina http://www.cienagamagdalena.gov.co/Ciudadan El portal se encuentra
web os/Paginas/Peticiones-Quejas-Reclamos-y- activo las 24 horas.
Denuncias.aspx
http://www.cienaga-
magdalena.gov.co/Ciudadanos/Paginas/Servicios
-de-Atencion-en-Linea.aspx
Buzdn de Buzon de Primer piso, Carrera 11A No. 8A-23, Palacio Dias habiles de Lunes
Sugerencias sugerencias Municipal Ciénaga Magdalena a Viernes de 8AM a
12AM y 2PM a 6PM
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En el aplicativo SAC fueron radicados un total 4925 PQRS durante el segundo
semestre del afio 2017, de los cuales se finalizaron dentro del tiempo estipulado
dentro de cada eje temético un total de 4106 lo que representa un 83.37 % del
total de requerimientos registrados en el aplicativo SAC de la secretaria de
educacion municipal; mientras que el 11.63 % del total de requerimientos se
finalizaron dandole respuesta pero después de su fecha de vencimiento en el
sistema. Sin embargo es de anotar que en el sistema el consolidado por
dependencia nos muestra 4913 PQRS debido que al momento de la entrega de la
informacion faltaba por ingresar al sistema 12 requerimientos.

Por otra parte se anularon 17 PQRS que representan el 0.345 % del total de
requerimientos.
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La dependencia con mayor nuamero de requerimientos asignados fue la
dependencia del area de Nomina con 1185 PQRS, seguido de la dependencia del
area de Archivo con 936 PQRS, analizando dicha informacion podemos concluir
que estas dos dependencia son donde se radicaron el mayor numero de

solicitudes.
TIPOS DE REQUERIMIENTOS RADICADOS
TIPO DE JUNIO JULIO AGOSTO | SEPTIEMB. | OCTUBRE | NOVIEMB. | DICIEMB.
REQUERIMIENTO
CONSULTA 0 3 1 1 3 2 1
FELICITACIONES 0 0 0 0 1 0
INVITACION 7 6 15 9 15 16 7
QUEJA O RECLAMO 2 2 1 5 3 8 2
SUGERENCIA 0 1 0 0 0 0 0
TRAMITE 707 663 707 712 800 624 601
TOTAL 716 675 724 727 822 650 611
TIPO DE PQR VARIACION
REQUERIMIENTO PORCENTUAL
Consulta 11 0,22%
Felicitaciones 1 0,02%
Invitacion 75 1,52%
Queja o Reclamo 26 0,53%
Sugerencia 1 0,02%
Tramite 4811 97,69%
Total general 4925 100,00%
m Consulta

® Felicitaciones

M Invitacion
Queja o Reclamo

M Sugerencia

B Tramite
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CANAL | JUN | JUL | AGOST |SEPT |OCTUB | NOV| DIC |TOTAL| VARIACION %
PERSONAL | 623 | 596 | 625 |619| 690 |545| 496 | 4194 |  8516%
WEB 49 | 41 | 54 [67 | 70 |60 | 78 | 419 8,51%
FAX 1| 7 3 o] o |3 1 15 0,30%
TELEFONICO | 9 | 5 8 |11 ] 14 |11 | 4 62 1,26%
CORREO .
elecTronico | 3 | 2 1 2 | 1 | 2 2 13 0,26%
CORREO .
CeRTIRICADG | 31| 24| 33 | 28| 47 | 29| 30 | 22 4,51%

TOTAL | 716 | 675 | 724 | 727 | 822 | 650 | 611 | 4925 | 100,00%
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CONCLUSIONES

La Alcaldia Municipal de Ciénaga Magdalena cuenta con un canal virtual en su
pagina web para la Atencion al Ciudadano y la recepcion de las diferentes PQRS;
al igual que un punto de admisién en el que los Ciudadanos radican los diferentes
requerimientos que se allegan a la Entidad y emite un respectivo cédigo de barra
gue ayuda a ejercer cierto control de las diferente PQRS.

De igual forma es necesario manifestar que a pesar de esos avances aldn se
mantiene la debilidad en la no creacion de una Oficina de Atencién al Ciudadano
donde se maneje un software especializado el cual centralice tanto las PQRS
virtuales como las fisicas que radiquen los Ciudadanos a las diferentes secretarias
y oficinas de la entidad que ayuden a mejorar a la gestién y un mayor seguimiento.

sesor de Despacho con funcnones de Control Interno

Proyect6: Alex Cardenas Lora
Prof. De Apoyo
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