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Dirigido a:
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Alcalde Municipal de Ciénaga Magdalena
Responsable: HAIRLAN DAVID RODRIGUEZ ACOSTA

A.D. con Funciones de Control Interno

INTRODUCCION
Dando cumplimiento a la Ley 1755 de 2015, Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y
Circular Externa No. 001 de 2011, se realiza el presente informe de la Alcaldia
Municipal de Ciénaga Magdalena, sobre las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes,
sugerencias y denuncias (PQRS), que fueron tramitadas por los ciudadanos y demas
partes interesadas durante el periodo comprendido entre el 1° de Enero al 30 de

Junio de 2023, a través de los diferentes canales de atencion establecidos por nuestra
entidad.

OBJETIVO

Realizar seguimiento, monitoreo y control al tratamiento de las peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes, sugerencias, denuncias que los ciudadanos y demas partes
interesadas interponen ante la entidad a través de los diferentes canales oficiales de
atencion al servicio de la ciudadania, con el fin de determinar el cumplimiento en la
oportunidad de las respuestas, la desagregacion tematica de los ingresos, las
dependencias con mayor demanda, el uso de los canales de radicacion y efectuar la
recomendaciones que sean necesarias a la alta direccién y a los responsables de los
procesos que permitan el mejoramiento continuo del componente en nuestra entidad.

MARCO LEGAL |
e Ley 1755 de 2015: Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion.
e Ley 1474 de 2011, Articulo 76: Por medio de la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de
actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica.

e Circular Externa No. 001 de 2011 del Consejo Superior del Gobierno Nacional
en materia de Control Interno.
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CANALES DE ATENCION
La Alcaldia municipal de Ciénaga Magdalena cuenta con los siguientes canales de
atencion, a través de los cuales los ciudadanos y grupos de interés pueden formular
peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, sugerencias y denuncias (PQRS), sobre
temas de competencia de la entidad.

CANAL MECANISMO UBICACION HORARIO DE ATENCION

- - N Dias Habiles de Lunes
Atencion |Atencion personal | Carrera 11A No. 8A-23, Palacio Municipal de
, ) y Viernes de 8AM a 12AMy
Presencial |y Correspondencia Ciénaga Magdalena
2PM a 6PM
Atencion | LineaFijay Linea Actualmente no cuenta con Lineas
Telefonica Gratuita Telefonicas

Dias Habiles de Lunes a
Correo Electronico contactenos@cienaga-magdalena.gov.co  Viernesde 8AMa12AMy
2PM a 6PM

Virtual
Aplicativo Pagina TS W cenas El portal se encuentra
P g magdalena.gov.co/Ciudadanos/Paginas/Serv P

Web = : : activo las 24 horas
icios-de-Atencion-en-Linea.aspx

, : | Dias Habiles de Lunes a
Buzon de Buzon de Primer Piso, Carrera 11A No. 8A-23, Palacio |
Sugerencias|  Sugerencias Municipal de Ciénaga Magdalena ¥icies de SANA Dty
5 &2 i 2PM a 6PM
GLOSARIO

1. Derecho de Peticion: Es un derecho fundamental que permite hacer peticiones
respetuosas a las autoridades, y que comprende la prerrogativa de obtener una pronta
respuesta, derecho que puede ejercerse en interés general o particular, para solicitud
de informacion, consultas o para pedir la aclaracion, modificacion o reconocimiento de
los derechos. El derecho de peticion es fundamental y determinante para la
efectividad de los mecanismos de la democracia participativa, garantizando a su vez
otros derechos constitucionales, como los derechos a la informacion, a la participacion
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politica y a la libertad de expresion; el nucleo esencial del derecho de peticion reside
en la resolucion pronta y oportuna de la cuestion; la peticion debe ser resuelta de
fondo, de manera clara, oportuna, precisa y congruente con lo solicitado.

Solicitud de Acceso a la Informacion Puablica: 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.

Consulta: Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades
en relacion con las materias 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 debera atenderse en un término no mayor
de diez (10) dias.

2. Queja: Manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacion 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.

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

4. Sugerencia: Es una propuesta que se presenta para incidir o 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.

5. 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 entenderse
dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.
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TRABAJO DE CAMPO / METODOLOGIA

El Asesor de Despacho con funciones de Control Interno, en aras de realizar
seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y sugerencias (PQRS),
correspondiente al primer semestre de la presente anualidad, realizé las siguientes
acciones:

1. Aplicacion de técnicas de auditoria como la observacion, recoleccion de la
informacion y muestreo selectivo.

+ Se emitid el oficio CI23-230 del 29 de junio de 2023, con destino a la Secretaria
Educacion de la Alcaldia de ciénaga, solicitando la informacion que se requiere
para la elaboracion del Informe de seguimiento a las peticiones, quejas,

reclamos, solicitudes y sugerencias (PQRS) correspondiente a la vigencia de
ENERO a JUNIO de 2023.

NUEVD MENSAJE controlinterno <controlintemno@cienaga-magdalena.gov.co» 29 dejun @
Para jhon po
 Bandeja de entrada
Actualizado Contr Ciénaga — Magdalena, 29 de junio de 2023

r— Oficio: C123-230

v Enviados
controlinternn Sefior
Archivo JHON POLO FERNANDEZ
Spam 4 Profesional Universitario — Secretaria de Educacidn
Papelera ESD.
v Carpetas ‘
COMITE MUNICIP... ASUNTO: Solicitud de informacién para la elaboracién del Informe PQRS vigencia ENERQ - JUNIO de 2023.
Contraloria Depart..

Contraloria General Cordial saludo
;

y i - ) . p ; " sy

LA En mi calidad de Asesor de Despacho Con funciones de Contral Interno y teniendo en cuenta el propdsito principal de esta oficina, el cual es "Asesorar y evaluar la
_ oportunidad, eficiencia y transparencia de las actividades de la Alcaldia Municipal, promover Ia aplicacion del Sistema de Control Interno y fomentar la cultura de auto-
> Fiscalia General de | control en todos los niveles de la organizacidn, con el fin de asegurar la ejecucidn de los planes, proyectos y objetivos institucionales”,

Con €l acostumbrado respeto me dirijo a usted con el fin de solicitarle la informacidn correspondiente a las PQRS, con vigencia (enero - junic) de 2023, la cual debe ser
enviada a mas tardar el dia viernes 07 de julio de la presente anualidad al correo electrnico institucional de la oficina de Control Interno:
ToliEpE controlinterno@cienaga-magdalena.gov.co.

Hoy <>

Finalmente le comunico mi disposicion y atencidn ante cualquier duda para que se lleve a cabo el suministro de la informacidn solicitada de manera adecuada.

+ Afiadir evento

2. Tabulacion y analisis de la informacion.
3. Generacion de resultados.

4. Conclusiones y recomendaciones.
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DESARROLLO
NUMERO TOTAL DE PQRS RADICADAS
Dependencia/Atributo | Enero Febrero | Marzo | Abril Mayo | Junio Acomulado
evaluado del ano
PQRSD recibidas 781 1329 1121 749 811 874 5665
PQRSD atendidas 781 1329 1120 748 789 559 5326
% PQRSD atendidas 100% 100% 100% | 100% | 97% 60% 94%
PQRSD atendidas 698 935 1008 680 735 522 4578
oportunamente
% PQRSD atendidas 89% 70% 90% 91% 93% 93% 86%
oportunamente
Evaluacion de la 4,7 3,4 4,7 4,5 4,8 4,0 4,4
atencion de las
PQRSD
NUMERO TOTAL DE PQRS RADICADAS
1400
1200
1000
800 i Serie 3
600 M Serie 2
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400
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0 T T T T T
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DESARROLLO
PQRS POR DEPENDENCIA
OPORTUNIDAD DE RESPUESTA ler SEM 2023
FINALIZADO
EVAL. /
AREA FUERA | PENDIENTE | TOTAL | OPORTUNIDAD
FINALIZADO | TIEMPO DE DE RESPUESTA
TIEMPO
ADMINISTRATIVA 21 19 5 1 29
Y FINANCIERA 90,5%
ARCHIVO 993 642 351 67 1060 64,7%
ATENCION AL 37 37 37
CIUDADANO 100,0%
BIENESTAR 108 105 3 42 150 97,2%
CALIDAD
90 92
EDUCATIVA 82 8 2 91,1%
COBERTURA 126 119 7 4 130 94,4%
DESPACHO 276 63 213 41 317 22,8%
DIRECCIONES DE 3 1 5 3
NUCLEO 33,3%
ESCALAFON 65 22 43 14 79 33,8%
GESTION 78 78 78
ADMINISTRATIVA 100,0%
GESTION
148 151
FINANCIERA 140 8 3 94,6%
INSPECCION Y 309 303 6 4 313
VIGILANCIA 98,1%
JURIDICA 1751 1748 3 104 1855 99,8%
NOMINA 14 13 1 1 15 92,9%
PLANEACION 283 277 6 19 302 97,9%
PLANTA 248 196 52 8 256 79,0%
PRESTACIONES
126 131
SOCIALES 121 > > 96,0%
SERVICIOS 142 141 1 142
INFORMATICO 99,3%
TALENTO 507 470 37 23 530
HUMANO 92,7%
(en blanco) 1 1 1 2
TOTAL 4.578 748 339 5.665 43
% ACUMULADO 81% 13% 6% 100%
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DESARROLLO
2000 1855
1060
1000
530
- 317 - 313 302 556 ,
37 92 130 79 78 131 14 .
. 22 —— 3 15 - 2
mADMINISTRATIVA Y FINANCIERA MARCHIVO 1 ATENCION AL CIUDADANO
W BIENESTAR B CALIDAD EDUCATIVA COBERTURA
B DESPACHO W DIRECCIONES DE NUCLEO B ESCALAFON
B GESTION ADMINISTRATIVA B GESTION FINANCIERA B INSPECCION Y VIGILANCIA
® JURIDICA m NOMINA PLANEACION
m PLANTA PRESTACIONES SOCIALES SERVICIOS INFORMATICO
B TALENTO HUMANO H (en blanco)
TIPOS DE REQUERIMIENTOS RADICADOS
PQRS RADICADOS ler SEM 2023
TIPO ENE FEB MAR ABR MAY JUN [ ACUMULADO %
PETICION 377 1157 873 540 627 641 4215 74,4%
QUEJA 4 14 7 7 10 42 0,7%
RECLAMO 3 3 6 3 1 11 27 0,5%
SUGERENCIA 1 2 1 1 5 0,1%
TRAMITES 400 165 224 195 174 210 1368 24,1%
DENUNCIA 2 3 1 2 8 0,1%
TOTAL o
GENERAL 781 1329 1121 749 811 874 5665 100%
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DESARROLLO
TIPO DE REQUERIMIENTOS RADICADOS
VARIACION PORCENTUAL
TIPO ACUMULADO %
PETICION 4215 74,4%
QUEJA 42 0,7%
RECLAMO 27 0,5%
SUGERENCIA 5 0,1%
TRAMITES 1368 24,1%
DENUNCIA 8 0,1%
TOTAL o
GENERAL 5665 100%
DEN;/E‘C'A VARIACION PORCENTUAL
SUGERENCIA
0%
RECLAMO __\
1%
QUEJA
1%

Pagina 8|11

contactenos@cienaga-magdalena.gov.co Carrera 11a No. 8a-23 Codigo Postal 478001



CO

COLOMBIA

NCIENAGA
AVANZA

De la Mano con el Pueblo

I I I i www.cienaga-magdalena.gov.co
py NIT. 891780043-5

\.‘“ﬂ Pagina: 1de
= INFORME DE LEY Y SEGUMIENTO Codioo:  CHLO3
CONTROL Alcaldia Municipal de Ciénaga Magdalena 9
INTERNO Version:
ersion: 01
DESARROLLO
PQRS RADICADOS POR CANAL ler SEM 2023
CANAL ENERO |FEBRERO|MARZO| ABRIL | MAYO | Junio | rotal
general
CORREO s
CERTIFICADO 5 1 1 1
CORREO 071
ELECTRONICO 135 272 208 102 117 137
PAGINA WEB 10 10
PERSONAL 396 776 486 274 323 317 2.572
TELEFONO 20 8 43 24 65 47 207
WEB 230 268 383 348 305 363 1.897
Total general 781 1329 1121 749 811 874 5.665

PQRS POR CANAL

B CORREO CERTIFICADO ® CORREO ELECTRONICO m PAGINA WEB
B PERSONAL B TELEFONO WEB

2.572

1.897
971

. -

207

Total general

PORCENTAJE DE PQRS POR CANAL

0%
= CORREO CERTIFICADO

= CORREO ELECTRONICO
PAGINA WEB
= PERSONAL
/ = TELEFONO

WEB

4%
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CONCLUSIONES

+ En el aplicativo SAC fueron radicados un total de 5665 PQRS durante el primer
semestre del ano 2023, de los cuales se finalizaron dentro del tiempo estipulado
dentro de cada eje tematico un total de 5326 lo que representa un 94% del total
de requerimientos registrados en el aplicativo SAC de la Secretaria de Educacion
Municipal; mientras que el 6% del total de requerimientos se finalizaron dandole
respuesta por fuera del termino en el sistema.

+ En cuanto al registro de peticiones, las cifras muestran que en el mes de febrero
se registraron 1.329 peticiones en los diferentes canales dispuestos por la
entidad, observandose un aumento en el registro de peticiones en la entidad,
frente al mes anterior (enero).

4+ Con respecto a las peticiones registradas por las dependencias de la entidad para
gestion (respuesta), se concluye que la Oficina de Juridica es la dependencia con
mayor numero de peticiones registradas con un total de 1.855 PQRS, seguido la
dependencia de archivo con un total 1.060 PQRS.

4+ Sobre la utilizacion de canales de interaccion por parte de la ciudadania, se
encuentra que el canal mas utilizado por la ciudadania es el “Personal” con 2.572
peticiones, que representan el 45% del total registrado por las dependencias de la
entidad para su respectiva gestion.

+ En cuanto a las tipos de requerimientos radicados con mas frecuencia, las cifras
nos muestran que el “Derecho de Peticion” es el mas utilizado por la ciudadania,
representando el 74,4% del total de peticiones registradas en las dependencias de
la Secretaria de Educacion.

RECOMENDACIONES

R

% Se recomienda que se viabilice la creacion de la oficina de atencion al
ciudadano con sus respectivos recursos fisicos, tecnologicos (software
especializado) y humano para centralizar y darles la trazabilidad a la totalidad
de las PQRS (fisicas Y virtuales) de sus diferentes dependencias, puesto que
hasta el momento solo la Secretaria de Educaciéon cuenta con un SAC que
reune todas las condiciones para su debido funcionamiento y control, de la cual
se sustenta este informe.

» Dar cumplimiento a las recomendaciones de los Entes de Control, en cuanto al
cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 el cual senala:
Articulo 76 Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos: En toda entidad

L)
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publica deberd existir por lo menos una dependencia encargada de recibir,
tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos
formules, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad.

» Hacer un llamado a las dependencias de Archivo y Juridica que presentan un
numero importante de peticiones pendientes por tramite, para que se les dé
atencion en el menor tiempo posible, sin exceder los términos establecidos
legalmente.

L)

>

Reiterar a todas las dependencias de la Secretaria de Educacion, validar en el
menor tiempo posible la competencia institucional correspondiente, para
asegurar que el responsable de atender las peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes, sugerencias y denuncias (PQRS), pueda realizar los seguimientos
correspondientes para emitir respuesta de fondo en los términos definidos por
la Ley.

o
A5

» Estructurar y aplicar una encuesta de satisfaccion de los usuarios, por parte
del proceso de Atencion al Ciudadano, sobre las respuestas dadas por la
entidad, y generar informes al respecto, a fin de tomar las acciones correctivas
y de mejora correspondientes.

L)

%

%

Identificar con las dependencias los temas que por su contenido pueden ser
objeto de consulta a futuro en forma masiva, con el fin de anticiparnos a las
peticiones que se puedan generar y a través del portal y demas herramientas
tecnologicas, dar a conocer a los usuarios la posicion de la entidad frente a sus
inquietudes.

Nota: Este informe no debe tomarse como queja o llamado de atencion, es solo para
adoptarse como compromiso del cumplimiento de los diferentes procesos a futuro de
la institucion, en concordancia a los lineamientos establecidos por los o6rganos de
control.

Lo anterior es para su conocimiento y fines pertinentes.

Atentamente,

Ll

2

HAIRLAN RODRIGUEZ ACOSTA
A.D Con Funciones de Control Interno
Alcaldia Municipal - Ciénaga Magdalena
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