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110-001

ALCALDIA DE LA APARTADA
Radicado: 2024-1-39 (09 de enero, 03:05 p. m.)

Remitente: CLAUDIA LERECHS PEREZ
o Apartada’ enero 9 de 2024 Receptor: OSCAR MIGUEL CALAO LOPEZ

Asunto: INFORME DE SEGUIMIENTO, MONITORED Y EVAI
Sefior: AL CONTESTAR ENUNCIE ESTE RADICADO

OSCAR MIGUEL CALAO LOPEZ
Alcalde Municipal
E. S. D.

Referencia: Informe de seguimiento, monitoreo y evaluacién a las PQRS del
periodo comprendido 01 de julio a 31 de diciembre de 2023 y seguimiento al plan
anticorrupcion y atencion al ciudadano de la vigencia en menciédn.

Cordial saludo,

En cumplimiento al articulo 9 y 76 de la ley 1474, paragrafo 2, 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, de igual
forma debe subirse a la pagina web institucional. El informe de seguimiento de las
PQRS consta de (24) veinticuatro folios Utiles y escritos y el del Plan anticorrupcion
y atencién al ciudadano consta de (9) nueve folios utiles y escritos.

Esto es para su conocimiento y fines pertinentes.

Atentamente,

4 W(//é P
C DIA LERECHS PEREZ
Jefe de Control Interno

@ Palacio municipal - Carrera 7 No. 20-21

Barrio Daniel Alfonso Paz
Qoalcaldia@laapartada-cordoba.gov.co
@ Teléfono - 604 - 810 4319
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INFORME SEGUIMIENTO AL PROCESO DE PETICIONES,
QUEJAS Y RECLAMOS EN EL MUNICIPIO DE LA APARTADA
CORDOBA, EN CUMPLIMIENTO AL ARTICULO 76 DE LA LEY
1474, (ESTATUTO ANTICORRUPCION) - VIGENCIA 1 DE JULIO
A DICIEMBRE 30/ 2023.

JEFE DE OFICINA DE CONTROL INTERNO

@O Palacio municipal - Carrera 7 No. 20-21

Barrio Daniel Alfonso Paz
Oolcaldia@laapartada-cordoba.gov.co
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INTRODUCCION.

El Sistema Peticiones Quejas y Reclamos es una herramienta gerencial para
el control y mejoramiento continuo, que nos permite visualizar e informarse
de lo que sucede en nuestro municipio, cudles son las inquietudes y
manifestaciones que tienen nuestros usuarios, con el fin de fortalecer y
mejorar la atencion y servicios que presta la Alcaldia Municipal de la Apartada
en cumplimiento de sus objetivos misionales.

El Estatuto Anticorrupcion, ley 1474 de 2011, es una normativa integral que

incluye medidas novedosas producto del conocimiento sobre el fenomeno de

la corrupcion en Colombia, que sigue recomendaciones internacionales y que

. debe generar un nuevo clima para los negocios entre los particulares y la
gestion publica.

Esta ley establece medidas pedagdgicas y de formacion que hacen que la
politica anticorrupcién sea permanente y promueve la construccion de una
cultura de la legalidad. De esta manera, se fortalece la participacion de la
ciudadania a través del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano en
su articulo 76.

Asi mismo la circular externa No. 001 de 2011 de fecha 20 de octubre de
2011 expedida por EL CONSEJO ASESOR DEL GOBIERNO NACIONAL EN
MATERIA DE CONTROL INTERNO DE LAS ENTIDADES DEL ORDEN
NACIONAL Y TERRITORIAL da Orientaciones a los organismos de la
administracion publica del orden nacional y territorial para el seguimiento a la
atencién adecuada de los derechos de peticion especialmente en sus
numerales 1y 3.

. El Decreto 1755 del 2015, “POR MEDIO DEL CUAL SE REGULA EL
DERECHO FUNDAMENTAL DE PETICION Y SE SUSTITUYE UN TITULO

DEL CODIGO DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVO Y DE LO

CONTENCIOSO ADMINISTRATIVQ", articulos 1, 13, 14,20 y 22.

1.Las oficinas de control interno o quienes hagan sus veces, en cumplimiento
de la funcién de "evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos de
participacion ciudadana”, establecida en el articulo 12, literal i), de 1a ley 87
de 1983, debera incluir en sus ejercicios de auditoria interna, una evaluacion
aleatoria a las respuestas dadas por la administracion a los derechos de
peticién formulados por los ciudadanos, con el fin de determinar si estos se
cumplen con los requisitos de oportunidad y materialidad establecidos por la

G Palacio municipal - Carrera 7 No. 20-21

Barrio Daniel Alfonso Paz
Oalcaldia@laapartada-cordeba.gov.co
@ Teléfono - 604 - 810 4319




s

j\}:\ ALCALDIADELA : REPUBLICA DE COLOMBIA

‘s~ LA APARTADA MUNICIIO OF LA APARTADA.

NIT 812.001.681-6

ley y la jurisprudencia sobre el tema, y de manera consecuente, establecer la
necesidad de formular planes institucionales de mejoramiento.

2. Las entidades deberan disponer de un registro publico organizado sobre
los derechos de peticion que les sean formulados, el cual contendra
como minimo, la siguiente informacién: El tema o asunto que origina la
peticidn o la consulta, su fecha de recepcion o radicacion, el término para
resolverla, la dependencia responsable del asunto, la fecha y nimero de
oficio de respuesta, este registro debera ser publicado en la pagina web
u otro medio que permita a la ciudadania su consulta y seguimiento.

1. OBJETIVO.

Dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 de julio 12
. de 2011, el cual se estipula lo siguiente: “La Oficina de Control Interno debera
vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes
y debe rendir un informe semestral a la administracién de la entidad y debe
ser publicado en la pagina web. En toda entidad publica debera existir un link
de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos

realicen sus comentarios”. hitp://www.laapartadacordoba.gov.co_en la
seccion PQRS

2. ALCANCE.

El informe presenta la gestion de las PQRS y las atenciones u orientaciones
realizadas en la Alcaldia de la Apartada, durante el periodo comprendido
entre el primero (01) julio al treinta (30) de diciembre del 2023, teniendo como
fuente de informacion los datos estadisticos suministrados por el sistema de
correspondencia ARCO, el cual apoya la gestion y trazabilidad de las PQRSD
y los registros realizados en el grupo de atencion a la ciudadania.

» 3. METODOLOGIA.

Para evidenciar el cumplimiento se tendra en cuenta las técnicas de auditoria
generalmente aceptadas y establecidas en el Manual de Operaciones de la
Oficina de Control Interno; tales como la observacion, revision selectiva,
indagacion, entrevista, comprobacion.

4. EVALUACION.

4.1 Seguimiento al correcto funcionamiento de los mecanismos creados
para la recepcion de las PQR.
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Se encuentran establecidos, tres mecanismos para la recepcion de los PQRS
como son, correspondencia, pagina web, Archivo General u Oficina
encargada de atencion al ciudadano en el Palacio municipal, el SAC de la
Secretaria de Salud.

4.2 Seguimiento a los puntos de control del procedimiento adoptado.

Existe estandarizado el PROCEDIMIENTO TRAMITE A DERECHOS DE
PETICION GJ- P01, que se lleva a cabo la Oficina Juridica el cual establece
puntos de control los siguientes:

De acuerdo al tipo de manifestacion, los siguientes son los términos para
resolverlos:

 Quince (15) dias habiles para dar respuesta a la queja, atender
reclamos, sugerencias y elogios.

Diez (10) dias habiles para contestar peticiones de documentos.
Treinta (30) dias habiles para contestar consultas.

Los anteriores plazos son los maximos, pues todo servidor publico tiene
el deber de actuar frente a las peticiones con celeridad y eficacia.

4.1. Seguimiento a la aplicabilidad de Ia ley de archivo 594 de 2.000.

Las tablas de retencion y Tablas de valoracion documental estas se en
encuentran desactualizadas, deben actualizarlas las cuales nos facilitaran el
tiempo de retencion de cada serie o sub serie e identificaran cada uno de los
procesos o procedimientos realizados en la Administracién Municipal con
eficiencia y calidad dentro de los términos. Los archivadores estan en regular
. estado. Sus instalaciones no cuentan con el espacio suficiente para realizar
esta labor, se evidencia que esta limpio y organizado. En algunas de las
oficinas se observa carpetas sobre escritorios y pisos, los archivos de gestion
que no ha sido frasladado al archivo general el cual se encuentra organizado en todas sus
partes, pero las partes locativas como tal esta reducida se necesita ampliario en donde se
encuentran los archivos de aflos  anteriores, se realiz6 limpieza en las cajas y la
encargada del archivo central solicito al secretario de salud la fumigacion para
controlar de plagas se debe realizar de manera preventiva dos veces al afio,
cada seis meses (febrero y agosto)y esto no solo se debe aplicar a la oficina
de Archivo Central y Correspondencia si no a todas de las cajas o depdsitos
del archivo central que se encuentran polvorientos y en ocasiones con

©Palacio municipal - Carrera 7 No. 20-21
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estiércol de animales que se encuentran internos a la edificacién que esta
ubicado en el Palacio Municipal en un area asignada. Con su estanteria en un
reglar, enumeradas y organizadas en donde se encuentran las cajas que
estan identificadas por series y sub series. Después de recepcionada las
PQRS son enviadas a las diferentes areas para su diligenciamiento. Se dieron
algunas falencias en algunas secretarias en donde se dejaron de contestar
algunas peticiones y otras se contestaron fuera de tiempo.

4.2, Seguimiento a las respuestas oportunas de los PQR.

Este proceso se lleva en dos (2) centros diferentes, Palacio Municipal ubicado
en la carrera 7 N° 20-21 Barrio Daniel Alfonso Paz, donde funcionan la mayoria
de las Secretarias y dependencias, la segunda Sede ubicada en la calle 25

. con carrera 11 en el barrio el Oriente- antiguo Concejo Municipal, donde se
encuentra prestando sus servicios al publico la Secretaria de Transito y
transporte, Comisaria de familia y grupo interdisciplinario, Inspeccién Central
de Policia entre otras.

SEGUNDO SEMESTRE 2023

TIPO PQRS

CANTIDAD

ATIEMPO

FTIEMPO

PENDIENTE A
TIEMPO

PENDIENTE F
TIEMPO

TOTAL

ACOMPANAMIENTO

0

DERECHO DE PETICION

41

77

NOTIFICACION AVISO

OTRO

QUEJA

RECURSO

REQUERIMIENTO
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SOLICITUD

583

475

15

53

583

TUTELA

TOTAL

674

522

23

74

674

Barrio Daniel Alfonso Paz
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INFORME PQRS

CANTIDAD DE PQRS 674
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En el segundo semestre de 2023 se
recibieron 674 PQRS, tal como se
muestra en la tabla anterior y se
ilustra en los graficos, siendo
solicitudes la de mayor recepcion
con un total de 583, seguidas de los
derechos de peticion con 75%. En
cuanto al cumplimiento y tiempo de
respuesta por parte de la entidad se
puedo evidenciar que se
resolvieron 522 a tiempo, 23 fuera
de tiempo, pendientes que auln
estén dentro de los tiempos, y 55
pendientes fuera del tiempo
establecido por la ley 74. Cabe
resaltar que mas del 60% de las
pendientes fuera de tiempo si
fueron resueltas, pero no
reportadas por La respectiva
oficina, al archivo central de la
institucion, a pesar de que se les
suministro una herramienta

tecnolégica para tal fin. Para el
segundo semestre del 2023, se
enfatizara en el reporte a tiempo de
las respuestas de cada una de las
administracion

oficinas de |Ia
municipal.
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PQRS RESUESTAS A TIEMPO
TeCRORS ATIEMED Para el item respuestas a tiempo en la
ACOMPAREMIENTO o entidad registraron 522 respuestas a
DR P RERCION. s tiempo, de las cuales 475 fueron
Sl o| solicitud, 41 derechos de peticion. De las
s 2| respuestas a tiempo el 71% corresponde
ko 21 asolicitudes, el 19% derecho de peticion,
:z;‘i:jmm | el 4% tutelas, 3% notificacién o aviso. El
i resto corresponden a los demas tipos de
SOLCITUD 475 PQRS.
TUTELA 1
TOTAL 522
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PQRS RESUELTAS FUERA DE TIEMPO
TIPO PQRS F TIEMPO
ACOMPANAMIENTO ]
DERECHO DE PETICION 5
NOTIFICACION AVISO 0
OTRO 1
QUEIA N - 1
RECURSO 1
REQUERIMIENTO 4]
SOLICITUD 15
TUTELA [4]
23
— - En el segundo semestre de 2023 se
registraron 23 respuestas fuera de
27 tiempo, de las cuales 15 fueron de
20 s N
- , - - solicitud, 5 de derecho de peticién y
i | - una queja. Dando como resultado el
i ) e g B - 59% para las solicitudes y el 39%
0 | = "FTUEMPO para los derechos de peticién y el
L& 04 @0 e‘* LS 1% para las quejas.
& FE S ’
& &P T <35 $°
& o7 & Q&&
‘?*(‘Oq?&géé
™)
F TIEMPO

# ACOMPANAMIENTO

= DERECHO DE PETICION

“ NOTIFICACICN AVISO
OTRO

# QUEJA

= RECURSO
REQUERIMIENTO

souciTup

- TUTELA

@ Palacio municipal - Carrera 7 No. 20-21
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PQRS PENDIENTES FUERA DE TIEMPO

TIPO PQRS PENDIENTE F TIEMPO
ACOMPANAMIENTO 0
DERECHO DE PETICION 17
NOTIFICACION AVISO 0
OTRO 4]
QUEIA 4
RECURSO 0
REQUERIMIENTO 0
SOLICITUD 53
TUTELA
74
T —— PQRS pendientes fuera de tiempo
se reportaron 74, de las cuales 53
8 son solicitudes y 17 son derechos
de peticidén, cabe resaltar que la
40 gran mayoria fueron resueltas,
pero no se reportaron a la
! B i _weeomntermeveo - @plicacion  disefiada  para el
S D 0.8 " seguimiento y control de PQRS.
SEEE T é‘<\° > 0
ST oo SORS S Dando como resultado un 80%
$§0°;g° ééy‘* para las solicitudes y un 10% para
N s
w%s%d‘ los derechos de peticion, el resto
del porcentaje se distribuye entre
PENDIENTE F TIEMPO los demas tipos de PQRS.
6; 3% 2;1%
3; 1%_\0; 0% - 42% mACOMPANAMIENTO

4;2%  « DERECHO DE PETICION

1; 1% - NOTIFICACION AVISO
172;80% R

: : = QUEJIA

S * RECURSO

REQUERIMIENTO
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PQRS PENDIENTES A TIEMPO
TIPO PQRS PENDIENTE A TIEMPO
ACOMPANAMIENTO 0
DERECHO DE PETICION 14
NOTIFICACION AVISO 0
OTRO 0
QUEIA 0
RECURSO 0
'REQUERIMIENTO - - 1
SOLICITUD 40
TUTELA 0
55
® "y

T ——— De las PQRS recibidas en el

segundo semestre del 2023

:3 quedaron 55 pendientes para el

40 primer semestre del 2024, de las

. cuales hay 40 solicitudes y 14

0 e F——— derelchgs de gg;mon.l Danc:_o .coc;no

CFELOITEL S resuota 0 un 83% en las solicitu les

o5 g¥ S o&%‘%éo«o y 17% en los derechqs de peticion,

Ooﬁ‘ §<y" & el resto para las deméas PQRS.
L)

PENDIENTE A TIEMPO

0; 0%
® ACOMPANAMIENTO

= DERECHO DE PETICION

07 0% NOTIFICACION AVISO
0; 0%
. 0; 0% OTRO
= QUEIA
RECURSO

REQUERIMIENTO
SOLICITUD

TUTELA
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OFICINA CANTIDAD | ATIEMPO | FTIEMPO Pﬂ:::'::? 5 PE:?;:E" FI yora TIPO DE PQRS
TRANSITO 0 0 0 0 0 0
GOBIERNOD 0 0 0 0 0 0
SALUD 0 (1] 0 [} 0 ]
PLANEACION 8] 0 0 o 0 (1}
AGRICULTURA 0] (4] 0 ] 0 0 ACOMPANAMIENTO
EDUCACION 0 0 0 0 0 0
INTEGRACION 0 0 0 0 0 0
DESPACHO 0 0 0 0 0 0
HACIENDA 0 (1] 0 [¢] 0 0 |
$ f CANTIDAD En el segundo semestre no
’ O 0 © & & S O S€ registro
. vgﬁ‘ Q’\Q(@ & é,\o & Qspo & & acompafiamiento en
&L S &g F ninguna de las
04 ¥ dependencias y oficina de la
f # CANTIDAD entidad.
06
0,8
-1 H
INTEGRACION; 0; CANTIBAD
0% GOBIERNO: 0; 0% EDUCACION; 0;
0% m TRANSITO
HACIENDA; 0; 0% DESPACHO); 0; 0%
GOBIERNO
PLANEACION; 0; = SALUD
0%
PLANEACION
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PENDIENTE A | PENDIENTE F
OFICINA CANTIDAD A TIEMPO F TIEMPO TIEMPO TIEMPO TOTAL TIPO DE PQRS

TRANSITO 3 2 1 0 ] 3

GOBIERNO 13 10 2 1 a 13

SALUD 1 1 0 ] 1 1

PLANEACION 24 16 4 2 2 24

AGRICULTURA 4] o 0 o Q 0

EDUCACION 4 3 1 0 0 4

INTEGRACION 0 0 0 0 0 0 RERECHOIDERETICION

DESPACHO 15 13 1 1 Q 15

HACIENDA 25 20 3 1 1 25

INSPECTOR DE POLICIA 4 . 9 ! g 1

ENLACE VICTIMA 2 2 (4] 0] 0 2
. COMISARIA DE FAMILIA 2 1 0 1 1] 2

CANTIDAD

| 80 : - i

L e S———— R En el segundo semestre se

Lol _ e ‘ ~ registraron 77 derechos de

T - - peticion siendo la secretaria

| S el mm——— ' B . de hacienda con el 39% vy el

ta - e § B . . W detsJ_pacho 1%?3;1 Ie! d26%,

R - gobierno con 6, las demas
F T FTSFT TS por debajo de estas.
N & Q\YS\ (:%\L $ ‘Q‘o F X Q‘Q‘o
W 3 Q
&
&
CANTIDAD

| 2 TRANSITO

1;2% = GOBIERNO
% [1;2% = SALUD
oo /;.,D% PLANEACION
1;2% ®AGRICULTURA
0; 0% EDUCACION
INTEGRACION
. ' - DESPACHO

HACIENDA
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OFICINA CANTIDAD | ATIEMPO | FTIEMPO PE';[;LE:;";‘: 4 95:2::;5 Fl tom TIPO DE PQRS
TRANSITO 0 1] 0 0 0 0
GOBIERNQ 0 0 ] 0 0 0 N
SALUD 4] 0 0 0 o o
PLANEACION 4] Q 0 0 4] 0
AGRICULTURA 4] o 0 o ¢} 0
S o o P o 5 P 5 NOTIFICACION O AVISO
INTEGRACION 0 0o o 4] 0 0
DESPACHO 0 0 o 0 0 0
INSPECTOR DE POLICIA i 0 0 3] ] o] 0 1] 1
HACIENDA 0 0 (4] ] a 0
. CANTIDAD
En el segundo semestre del
*1 2023 para el tipo de
B ey correspondencia notificaciones
| y aviso, no se registré en
o conmoas | NMinguna de las secretarias
o oficinas de la entidad.
i e .
CANTIDAD
= TRANSITO
;0% = GOBIERNO
{SALUD
PLANEACION
: = AGRICULTURA
. = EDUCACION
INTEGRACION
DESPACHO
INSPECTOR DE POLICIA
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PENDIENTE A | PENDIENTE F
OFICINA CANTIDAD ATIEMPO F TIEMPO TIEMPO TIEMPO TOTAL TIPO DEPQRS
TRANSITO 0 4] 0 4] 0 o]
GOBIERNO 0 ] 0 o 0 0
SALUD 0 0 0 0 0 0
PLANEACION 2 1 0 0 T 2
AGRICULTURA 0 1] 0 0 4] 0 OTRO
EDUCACION 0 0 0 0 o0 0
INTEGRACION 0 0 0 0 3] (4]
DESPACHO 0 0 0 0 0 o}
HACIENDA 0 0 o 0 o 1]
CANTIDAD
Para el segundo semestre del
30
e | 7 , B 2023, para las PQRS
TS D T identificadas como otro, se
| i registré un total 2 (dos ) en la
I —— . B ——— secretaria de planeacion.
| | @ CANTIDAD
5
el o Q F & N SIS
L& \‘13‘\\ @59 \5’\0 & @0 ngg Q‘?‘& oé)
PO N & E LS
| Q ‘?@ &
CANTIDAD
PLANEACION; 2;
HACIENDA; 0; W 100% #TRANSITO
GOBIERNO; 0;
0% 7 GOBIERNO
EDUCACION; 0;
INTEGRACION; 0; 0% SALUD

i 0
. i " PLANEACION

= AGRICULTURA
Despacho O;

: # EDUCACION
SALUD; 0; 0% AGRICULTURA; 0;
INTEGRACION
0%
DESPACHO
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OFICINA CANTIDAD | ATIEMPO FTIEMPO

PENDIENTE A
TIEMPO

PENDIENTE F
TIEMPO

TOTAL

TIPO DE PQRS

TRANSITO

GOBIERNO

SALUD

PLANEACION

AGRICULTURA

cjo|loljo |l o

EDUCACION

QUEJA

INTEGRACION

DESPACHO

=mljo|lolriORlOlO | QO
=mlojo|lo|jlo|jo|loc|jc | O

INSPECTOR DE POUICIA

olNMjOo|lO|N]JOlOo ||| O

HACIENDA

o
(=]

o|lo|o|o |~

cjlolo|je|o|jlo|ojojo o

BNl IN]O|C | DO | O

QUEIAS

2.5

o ]
1,5

1
0,5

’

QUEJAS

-

@ TRANSITO GOBIERNO
PLANEACION CAGRICULTURA

B INTEGRACION B DESPACHO

2 HACIENDA

SALUD

EDUCACION

@ INSPECTOR DE POLICIA

Las quejas en el segundo semestre del 2023, sumaron un total de 4 de las cuales

el 100% se radicaron 2 en la inspeccion de policia con el 50% y en la secretaria de

educacién 2 con el 50%.
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OFICINA CANTIDAD | ATIEMPO | FTIEMPO "E':’[;ﬁ':? A pa,:?::; EF | rotaL TIPO DE PQRS
TRANSITO 0 0 0 0 0 0
GOBIERNO 2 2 0 0 [¢] T 2
SALUD 1 1 ] [¢] 1] 1
PLANEACION 1 1 0 aQ (4] 1
AGRICULTURA 4] a 0 [¢] 0 (4]
REQUERIMIENTO
EDUCACION 0 o 0 (4] Q0 1]
DESPACHO 3 3 0 [¢] 0 3
INTEGRACION 0 0 0 o] 0 4]
.“QACIENDA (0] o 0 [¢] 0 0
TOTAL 7 7 0 (0] 4] 7

fan B S e

REQUERIMIENTO

= TRANSITC GOBIERNG SALUD
PLANEACION = AGRICULTURA - EDUCACION
= DESPACHO = INTEGRACION = HACIENDA

O Palacio municipal - Carrera 7 No. 20-21

Barrio Daniel Alfonso Paz
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Para el segundo semestre
del 2023 se reportaron 7
requerimientos los cuales
se registraron 3 en el
despacho con el 43%, la
secretaria de gobierno 2
con 29%, planeacién 1 vy
salud 1. Con el 14 % cada

una.
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OFICINA CANTIDAD | ATIEMPO | FTIEMPO "H::Eﬁ;g 2 ps?‘z:':ro‘ Fl rota TIPO DE PQRS
TRANSITO 4] 0 0 0 1] 0
GOBIERNO (1] o 0 0 0 0
SALUD 0 0 0 0 0 4]
PLANEACION 0 0 0 0 0 ] HEE)
AGRICULTURA 0 0 0 0 o 0 FCURSO
EDUCACION 0 0 4] 0 0 0
INTEGRACION 0 0 1] 0 0 0
HACIENDA 2 0 8] 0 2
CANTIDAD
2,5
o : Para el  segundo
15 semestre del 2023, se
1 reportaron 2 recursos
05 TOWTERO - los cuales se registraron
] a la secretaria de
) o Q & > N > hacienda.
& & P& F S |
i s Q\y:é &(. o\) é\éa &
CANTIDAD
® TRANSITO
= GOBIERNO
SALUD
PLANEACION

# AGRICULTURA

HACIENDA;2;
100% “ EDUCACION
§ INTEGRACION
HACIENDA
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OFICINA CANTIDAD | ATIEMPO | FTIEMPO PE'::;E';LE i PE?E:;':;E 7 TOTAL TIPO DE PQRS
TRANSITO 9 2 3 3 1 9
GOBIERNO 144 44 25 27 55 144
SALUD 51 20 5 19 7 51
PLANEACION 69 32 5 25 7 69
AGRICULTURA 7 3 2 1 1 7
EDUCACION 57 34 3 15 5 57
DESPACHO 147 19 37 45 46 147
INTEGRACION 6 2 1 2 2 [ SOLICUTUD
INSPECTOR DE POLICIA b 0 1 8] 0 1
COMISARIA DE FAMILIA 10 2 1 2 5 10
ENLACE DE VICTIMA x| 7 3 8 3 n
SISBEN 4 2 0 1 1 4
INSPECCION 4 1 1 1 1 4
. HACIENDA 53 25 8 10 2 53
TOTAL 583 153 95 159 136 583

SOLICITUDES

SOLICITUDES

= TRANSITO

onp— GOBIERNO

18 9% %

SALUD
PLANEACION

= AGRICULTURA
EDUCACION

™ DESPACHO

& INTEGRACION

= INSPECTOR DE POLICIA
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Para el segundo semestre del 2023, se reportaron 583 solicitudes
de las cuales el 147 al despacho del alcalde con 25% se radicaron

a la secretaria de gobierno 144, con

25%, la secretaria de

planeacion 59 con el 12%,educacién 57 con el 10%, salud 51 con
9%, las demas por debajo de estas.

# TRANSITO

= GOBIERNO

W PLANEACION

INSPECCION-DE POLICIA = DES irs NTEGRACION

= HACIENDA

@Palacio municipal - Carrera 7 No. 20-21

Barrio Daniel Alfonso Paz

Qualcaldio@laapartada-cordoba.gov.co

@ Teléfono - 604 - 810 4319

OFICINA CANTIDAD | ATIEMPO | FTIEMPO PE?;LE::LE 2 PE:‘IIE’::’;:;E £ TOTAL 1IPO DE PQRS
TRANSITO ] 1] 0 o 0 0
GOBIERNG 3] o 0 4} 4] 0
SALUD ¢} a 0 (4} o 4]
PLANEACION 0 0 0 o] 0 0
AGR!CULTURA 4] 0 0 o 3] 0
EDUCACION 7 1] D” ....... 4] 0 R 0 D_ - TUTELA

INSPECCION DE POUCIA o ] o o] 0 0
DESPACHO 1 1 o 4] Q 1
INTEGRACION 0 (¢} 0 (4] 0 0
. HACIENDA 0 (¢} o (] aQ 0
TOTAL 1 i o] o 4] 1

TUTELA Para el segundo

1,2 semestre del

03 2023, se

o4 reportaron 1

e tutela en el

F T R . T - N despacho  del

F & & F O FE S T F sefior  alcalde

e &8 S s & ¥ & ¥ con 100%.
< o M L3

T
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4.2.1. Secretaria de Salud.

El proceso de las PQRS esta totalmente sistematizado y fisicamente en
formato, se hace una tabulacion del total de encuesta realizadas y el objetivo
de las mismas, con respecto a las quejas estas son recepcionada por parte
de la coordinadora del SAC, quien a su vez hace el diligenciamiento al area
correspondiente al nivel Municipal, o Territorial llevando un control,
seguimiento y evaluacién para que se le dé una respuesta oportuna con
eficiencia y calidad en la prestacion de los servicios; existe un buzén de
sugerencias donde el usuario deposita sus quejas, recomendaciones y
sugerencias el cual se abre quincenalmente en presencia del secretario de
salud, el area aseguramiento, la coordinadora del SAC y un usuario,
levantando un acta firmada por los asistentes para darle el correcto
diligenciamiento o tramite correspondiente; la Oficina de Control Interno
también le hacen Seguimiento, control y evaluacion a todos estos procesos;

. en este semestre las quejas bajaron, ya que en el semestre pasado las quejas
interpuesta por los usuarios fue en contra de la EPS COOSALUD, que
después de hacer seguimiento y evaluacion a estos procedimientos podemos
concluir que la prestacion del servicio ha mejorado la entrega de
medicamento pendientes y programacion de citas con medicina
especializada, Salud Publica son aquellos procesos y movimientos de la
sociedad que constituyen condicion para el desarrolio integral de la salud y
el logro del bienestar y como tales orientan y modulan la organizacién y el
comportamiento de los campos, sectores y actores que componen una
sociedad determinada, en el sentido amplio realizando practicas sociales
dentro de una sociedad, en un sentido mas estrecho son aquellas practicas
esenciales que sintetizan el quehacer profesional salubrista para el fomento
de la salud de la comunidad, la proteccién y recuperacién frente a los dafios
y la consiguiente preparacion del personal de salud y la poblacion; realizando
visita y monitoreo constante atentos al llamado de cualquiera circunstancia
que se nos presente.

. 4.2.2. Link PQR de la pagina Web

En el link de la pagina y correos electronicos Institucionales
http.//www.laapartadacordoba.gov.co en Ia seccién PQRS se recibieron
requerimientos por este medio, en algunos casos se recibieron peticiones que
fueron radicadas en el archivo central y respondidas dentro de los términos
legales para ello, por el correo electrénico de los peticionarios, aunque por la
informacién suministrada por el area de Sistemas nos permitio verificar que
estos fueron respondidos de forma clara concreta y de fondo, igualmente
sucedio con las quejas decepcionadas.

@ Palacio municipal - Carrera 7 No. 20-21

Barrio Daniel Alfonso Paz
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PQRS WEB
TIPO ATIEMPO EXTEMPORANEA PENDIENTE TOTAL
CON IDENTIFICACION 83 1 0 83
ANONIMAS 23 0 o 23
TOTAL 106 1 0 106
ATIEMPO EXTEMPORANEA PENDIENTE TOTAL
& CON IDENTIFICACION ANONIMAS TOTAL
=2 ATIEMPO
: EXTEMPORANEA
PENDIENTE
TOTAL
P En el portal Web de la administracién municipal de La Apartada se recibieron 83

(ochenta y tres) PQRS con Identificacion y 23 (veinte tres) anénimas para un total
de 106 (siento seis) PQRS en el segundo semestre del afio 2023. De las cuales 81
(ochenta y uno) fueron atendidas a tiempo y 1 (una) extemporaneas y no quedaron
procesos pendientes.

La distribucion de las PQRS en el portal Web refleja que el 78% de los ciudadanos
esta dispuesto a identificarse al momento de utilizar las Web como un medio de
comunicacion con la entidad y solo el 22% no estd dispuesto a entregar su

informacion a través del portal.

@Palacio municipal - Carrera 7 No. 20-21
Barrio Daniel Alfonso Paz
Qalcaldia@laapartada-cordoba.gov.co

O Teléfono - 604 -
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5. CONCLUSIONES.

Se analiz6 el 100% de la muestra de la base de datos de los PQRS correspondiente
al periodo comprendido entre 1 de julio a 30 de diciembre de 2023 y se evidencia
lo siguiente:

Se verifico que en la ejecucion del procedimiento de PQRS, se esta dando
cumplimiento con el periodo de tiempo establecido, sobre todo en la Sede Central
donde funciona el Despacho del Alcalde y la mayoria de las Secretarias de
Despacho donde se puede establecer indicadores de cumplimiento ya que en las
diferentes area al hacer seguimiento poseen informacién de todas las PQRS que
entran al municipio y su respectiva respuesta; algunas veces existen areas o
dependencias encargadas de proyectar las respuestas no las reportan a la Oficina
de Archivo y Comunicaciones para su control y radicacién, no obstante de que la
Oficina de Control Interno le viene realizando un seguimiento, control, monitoreo y
. evaluacion de las mismas para darle cumplimiento y satisfacer al peticionario; sin
embargo algunos jefes de despacho envian las respuestas o comunicaciones sin
radicar violando asi el conducto regular y la ley general de archivo.

En este semestre en algunas secretarias llegaron correspondencias por correo que
no fueron radicadas en la oficina central de Archivo u oficina de Atencidon al
Ciudadano, de igual forma fueron contestadas y no se le hizo el procedimiento
correspondiente de radicacion, siendo este de gran importancia ya que nos sirve
como prueba y evidencias de todo los procesos y procedimientos realizados en los
Archivos de Gestion.

En la Sede Central se pudo verificar con exactitud que la mayoria de los Derechos
de Peticion fueron respondidos a tiempo tal como o estipula el procedimiento, y la
normatividad legal vigente.

Existe una desatencién por parte de algunos funcionarios competentes para dar
respuesta a las Peticiones, de ahi que se incumpla con lo fijado en el articulo 7 del
. codigo Contencioso Administrativo y no dar cumplimiento a la ley 1755/2015.

En los expedientes y relacion de documentos radicados de PQRS, existe evidencia
la respuesta que se le dio al peticionario por parte de las Secretarias responsables
y/o oficina Juridica.

Aunque existe en funcionamiento un link de la pagina web de la Alcaldia Municipal
de la Apartada, para que el ciudadano pueda radicar sus Peticiones, Quejas y
Reclamos es poco utilizada por la comunidad, no obstante, a ello se le viene
haciendo seguimiento a la pagina en donde nos arroja con detalle la fecha, la hora
especifica si son quejas, reclamos o sugerencias, requerimiento, recomendaciones,
la persona que la realiza y mas informaciones al respecto.

O Palacio municipal - Carrera 7 No. 20-21
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En lo referente a la utilizacién de la pagina web, hay que hacer campafas de
capacitacion e induccion y formacién a la ciudadania en general para que utilicen
los medios tecnolodgicos.

El link existente en la plataforma web, el cual enlaza al correo institucional
alcaldia@laapartada-cordoba.gov.co donde se radican los documentos del usuario,
internamente se dirige a la oficina correspondiente.

Aunque no esta reglamentado un espacio fisico para la oficina de Peticiones,
Quejas y Reclamos, existe la oficina de correspondencia o archivo central, que
es el area encargado de recepcionar las correspondencias entrantes y salientes y
asi poder llevar un control como prueba y evidencia de la informacion suministrada.

6. RECOMENDACIONES.

) v Que se actualicen las tablas de retencién y Tablas de valoracion documental.

v Que Los jefes de despacho y de oficinas de la entidad radiquen todas las
respuestas de las PQRS en la oficina del archivo central, de igual forma que
continiien utilizando la plantilla en linea que se implementé en el segundo
semestre del afio 2022, es de gran importancia ya que nos sirve para darnos
cuenta de la fecha de vencimiento de las PQRS y de evidencias de todos los
procesos y procedimientos realizados en los Archivos de Gestién y de igual
forma para el informe de las PQRS semestral que realiza la oficina de Control
Interno.

Atentamente,

‘1 rd
/ CLAUDIA LERECHS PEREZ
efe de Oficina de Control Interno
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