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INFORME DE SEGUIMIENTO PQRS - PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y/O
DENUNCIAS - ATENCION AL CIUDADANO

SEGUNDO SEMESTRE -VIGENCIA 2021

FECHA DE Dia: 17 Mes: enero Aiio: 2022
EMISION
DEL
INFORME
Dependencia/Proceso/Auditoria: PQRS y ATENCION AL CIUDADANO
Lider del Procesol Jefe (s) SECRETARIA DE DESPACHO
Dependencia (s) OFICINATICS
Alcance de la Auditoria: Verificar el cumplimiento por parte de las

dependencias de la alcaldia de El Carmen
sobre las disposiciones legales en materia de
atencion al ciudadano y PQRS durante el
periodo correspondiente a Julio - Diciembre de
2021.

Criterios de la Auditoria; Constituciédn politica de Colombia Estatuto
anticorrupcion Ley 1712 de 2014 - Ley de
transparencia Decreto 019 de 2012 MECI
Cddigo de procedimiento administrativo y de lo
contencioso Cadigo Unico disciplinario - ley 734
de 2002

INFORME DE SEGUIMIENTO PQRS - PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y/O
DENUNCIAS - ATENCION AL CIUDADANO SEGUNDO SEMESTRE - VIGENCIA 2021

METODOLOGIA

La metodologia utilizada para obtener la informacién necesaria sobre la gestion de las PQRSD de la
entidad, se hizo a través de una solicitud por escrito a los secretarios de despacho en calidad de
responsables de cada dependencia con el fin de que facilitaran una relacion detallada de cada una de
las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y/o felicitaciones recibieron y tramitaron en las oficinas
bajo su subordinacion. Se consulté el nimero de PQRS recibidos y el estado en que se encontraban
al momento de la evaluacién. Adicionalmente se consulté en la pagina web de la entidad con el fin de
verificar la actividad registrada a través del link dispuesto para que la comunidad interponga sus
PQRS modelo integrado

de planeacién
y gestidn
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CONCEPTOS

PETICION: Es la solicitud respetuosa de informacion o actuacion relacionada con la prestacién del
servicio, que el cliente (ciudadano) tiene derecho de presentar ante la Administracion Municipal.

QUEJA: Medio por el cual el cliente (ciudadano) manifiesta una inconformidad con la forma o
condiciones como se presta un servicio.

RECLAMO: Medio por el cual el cliente (ciudadano) manifiesta una inconformidad con el servicio
prestado.

SUGERENCIA: Es la proposicion, idea o indicacidn que se ofrece o presenta con el propdsito de incidir
en el mejoramiento de un proceso, cuyo objeto se encuentra relacionado con la prestacion del servicio
0 el cumplimiento de una funcién publica.

DENUNCIA: Es el mecanismo mediante el cual cualquier persona natural o juridica da a conocer en
forma verbal o escrita, hechos o conductas con los que se pueda presumir posible manejo irregular o
eventual detrimento de los bienes o fondos de la entidad.

CRITERIOS DE EVALUACION - CONTROL DE LEGALIDAD
En la realizacion del informe, se tomaron como criterios la Constitucion Politica Nacional, el Estatuto
Anticorrupcion, el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano del Municipio de EI Carmen, Norte
de Santander y demas normas aplicables, las cuales se detallan:

v" Constitucion Politica de Colombia de 1991, articulo 23 y 74.
v Ley 87 del 29 de noviembre 1.993.

v’ Ley 1474 del 2011 Articulo 76.

v' Ley 1437 de 2011 Titulo 2.

v’ Ley 1755 de 2015 Titulo 2, art 13 — art 33.

v' Circular externa No. 001 de 2011, expedida por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional en
materia de Control Interno de las entidades del orden nacional y territorial, en la cual se imparte

las siguientes instrucciones:

Las Oficinas de Control Interno o quienes hagan sus veces, en cumplimiento de Ia funcion de “ evaluar

y verificar la aplicacion de los mecanismos de participacion ciudadana * est el artmnglo % tegrado
literal i), de la Ley 87 de 1983, debera incluir en sus ejercicios de auﬁ sll.m&ﬂmn
aleatoria a las respuestas dadas por la Administracién a los derechos'de peti adod o 8s

ciudadanos, con el fin de determinar si estos se cumplen con los requisitos de oportunidad vy
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materialidad establecidos por la Ley y la Jurisprudencia sobre el tema y de manera consecuente,
establecer la necesidad de formular planes Institucionales de Mejoramiento.

Adicionalmente, establece que 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
informacion: El tema o asunto que origina la peticién o la consulta, su fecha de recepcién o radicacion,
el tema para resolverla, la dependencia responsable del asunto, la fecha y numero de oficio de
respuesta, este registro debera ser formulado en la pagina web u otro medio que permita a la
ciudadania su consulta y seguimiento teniendo como objetivo principal la calidad en el proceso de
recepcion, tramite y seguimiento a los derechos de peticion, quejas, reclamos y sugerencias que
ingresan a las diferentes Dependencias de la Alcaldia Municipio de El Carmen, Norte de Santander.

Para cumplir con este objetivo es importante la participacion activa de todos los funcionarios, que
permitan tener un mejoramiento continuo, y brindarle al usuario un servicio con calidad, el cual se vea
reflejado en las respuestas oportunas, claras y de fondo.

v' Ley 734 de 2002, por medio de la cual se expide el Cddigo Disciplinario.
v" Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano del Municipio de EI Carmen, N.S, 2021.

v" Procedimiento de PQRD.

CONDICIONES GENERALES

Las PQRSD podran ser presentadas por los siguientes medios: atencion telefonica, personal,
buzon, pagina web, correo electronico, escrito, redes sociales.

Las PQRSD pueden ser presentadas por cualquier integrante de la comunidad, asi como cual-
quier ciudadano o grupo de valor.

Las respuestas directas se pueden brindar por correo electronico, escritas o por via telefonica,
segun se considere pertinente.

La respuesta que se emita frente a cada asunto debe ser oportuna, pertinente y suficiente.

El funcionario competente debe responder en forma completa sobre el fondo del asunto pre-
guntado o solicitado y debe realizar el registro de la respuesta en el formato de control
PQRSD.

AN N N N N

Los tiempos para dar respuestas estan determinados en la Ley 1755 del 30 de junio de 2015, “Por
medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”:

ggrado
Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de 'etliow ndrinadegal
especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion deberé resolverse dentfo s quince (15)
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dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes
peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entenderd, para
todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la adminis-
tracion ya no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las
copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

Paragrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui sefiala-
dos, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término
sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en
que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

Articulo 17. Peticiones incompletas y desistimiento tacito. En virtud del principio de eficacia,
cuando la autoridad constate que una peticion ya radicada esta incompleta o que el peticionario deba
realizar una gestion de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decisién de fondo, y que la
actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias
siguientes a la fecha de radicacion para que la complete en el término maximo de un (1) mes.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se
reactivara el término para resolver la peticion.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion cuando no satisfaga el
requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prérroga hasta por un término
igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya cumplido el
requerimiento, la autoridad decretara el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto
administrativo motivado, que se notificara personalmente, contra el cual Unicamente procede recurso
de reposicidn, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el
lleno de los requisitos legales.

Articulo 18. Desistimiento expreso de la peticion. Los interesados podran desistir en cualquier
tiempo de sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada
con el lleno de los requisitos legales, pero las autoridades podran continuar de oficio la actuacion si la
consideran necesaria por razones de interés publico; en tal caso expediran resolucién motivada.

Articulo 19. Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas. Toda pet| samo integrado
pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la finalidad u objeto %@L@gﬁgm"
al interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias S|gmentes de no
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corregirse o0 aclararse, se archivara la peticion. En ningin caso se devolveran peticiones que se
consideren inadecuadas o incompletas.

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad podré remitirse a las respuestas
anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de peticiones que se hubieren negado
por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticion se subsane.

Articulo 20. Atencion prioritaria de peticiones. Las autoridades daran atencién prioritaria a las
peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental cuando deban ser resueltas para evitar un
perjuicio irremediable al peticionario, quien debera probar sumariamente la titularidad del derecho y el
riesgo del perjuicio invocado.

Cuando por razones de salud o de seguridad personal esté en peligro inminente la vida o la integridad
del destinatario de la medida solicitada, la autoridad adoptara de inmediato las medidas de urgencia
necesarias para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del tramite que deba darse a la peticion. Si la
peticion la realiza un periodista, para el ejercicio de su actividad, se tramitara preferencialmente.

Articulo 21. Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la
competente, se informara de inmediato al interesado si este actua verbalmente, o dentro de los cinco
(5) dias siguientes al de la recepcidn, si obrd por escrito. Dentro del término sefialado remitira la
peticion al competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario 0 en caso de no existir
funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o responder se contaran a
partir del dia siguiente a la recepcion de la Peticion por la autoridad competente.

Articulo 22. Organizacién para el tramite interno y decision de las peticiones. Las autoridades
reglamentaran la tramitacion interna de las peticiones que les corresponda resolver, y la manera de
atender las quejas para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo.

Cuando mas de diez (10) personas formulen peticiones analogas, de informacion, de interés general
o0 de consulta, la Administracion podra dar una unica respuesta que publicara en un diario de amplia
circulacién, la pondra en su pagina web y entregara copias de la misma a quienes las soliciten.

Articulo 23. Deberes especiales de los personeros distritales y municipales y de los servidores
de la Procuraduria y la Defensoria del Pueblo. Los servidores de la Procuraduria General de la
Nacion, de la Defensoria del Pueblo, asi como los personeros distritales y municipales, segun la érbita
de competencia, tienen el deber de prestar asistencia eficaz e inmediata a toda persona que la solicite,
para garantizarle el ejercicio del derecho constitucional de peticién. Si fuere necesario, deberan
intervenir ante las autoridades competentes con el objeto de exigirles, en cada caso concreto, el
cumplimiento de sus deberes legales. Asi mismo recibirén, en sustitucion de dichas autoridades, las
peticiones, quejas, reclamos o recursos que aquellas se hubieren abstenido de recibir, y se cercioraran
de su debida tramitacién.

dadas al competente. Al ciudadano se le informara del trasladad@; sifi p @ d rBIRNEBion

v' Las denuncias por actos de corrupcion que reciban las entidadgs,publicas,delen ser. 3asiaseqrado
de |ey y gestidn
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¥" Cuando se utilizan buzones, éstos deben ser revisados todos los dias (habiles) y se realiza el
acta de control.

v' Es responsabilidad de cualquier area que reciba una PQRSD que no sea de su competencia,
remitirla a la Secretaria o funcionario correspondiente.

El encargado del Control Interno o quien haga sus veces o el apoyo, vigilara que la atencion se
preste de acuerdo con las normas y los pardmetros establecidos por la entidad. Sobre este
aspecto, rendiran un informe semestral a la administracién de la entidad.

EVALUACION POR PARTE DE CONTROL INTERNO

v" El registro y direccionamiento de las PQRS se realiza en el Municipio desde la Secretaria
General o Ejecutiva.

v’ El seguimiento de respuesta a este procedimiento se efectlia desde cada dependencia.

v' Se realiza seguimiento al correo electrénico: contactenos@elcarmen-nortedesantan-
der.gov.co

v" Se cuenta con buzon de sugerencias fisico y web.

v’ El registro de PQRS en la pagina web de la Entidad se realiza en:
v' https://www.elcarmen-nortedesantander.gov.co/Ciudadanos/Paginas/PQRD.aspx

v' Los informes de PQRS, se visualizan en la pagina web de la Entidad en: https://www.elcar-
men-nortedesantander.gov.co/Transparencia/Paginas/Informe-PQRD.aspx

Sin embargo, es necesario implementar el programa de gestion documental con todos sus componen-
tes, ventanilla Unica, para que las herramientas de control sean eficientes y eficaces y de esta forma
contribuir a un seguimiento &gil y oportuno con un sistema que muestre y genere alertas sobre los
derechos de peticion que se encuentran proximos a vencer y los que se encuentran vencidos, con
reportes de seguimientos semanales, quincenales, mensuales, pormenorizados, semestrales y anua-
les para dar cumplimiento a los lineamientos establecidos en los componentes:

Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano, y mecanismos para la transparencia y el acceso

a la informacién; de la guia denominada “Estrategias para la constru tlco rg\pmqn |¥tegrado
atencién al ciudadano”, version 2 del afio 2015; expedida por la Se W re caap l@ion
Presidencia de la Republica, DAFP y el DNP. Ygestién
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RESULTADO DEL SEGUIMIENTO
TOTAL DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

En la Entidad territorial se encuentra activo el proceso de radicacion por ventanilla unica. Desde la
Secretaria General se radica, recepciona y se remite las PQRSD a los responsables o jefes de cada
dependencia.

Las modalidades de presentacion de las solicitudes por parte del cliente externos se realizan de la
siguiente manera:

Correo Fisico

Formulacion verbal

Pagina web

Entrega personal

Buzdn de sugerencias

Correo electrénico institucional

A continuacién, se presenta el consolidado del SEGUNDO SEMESTRE DE 2021, teniendo en cuenta
el reporte de la Secretaria General o Ejecutiva de la Alcaldia y Pagina web.

De acuerdo con la Tabla No. 1, en periodo comprendido del 1 DE JULIO A 31 DE DICIEMBRE DE
2021, se recibié un total de 64 solicitudes presentadas por la ciudadania y radicadas en la oficina de
la Secretaria General del Municipio de El Carmen N.S, las cuales se detallan a continuacion:

AN N N N

Tabla No. 1. Total de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias radicadas en la
Secretaria General del Municipio de EI Carmen N.S.- JULIO A DICIEMBRE DE 2021.

1. Registros de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias radicadas en el
periodo comprendido del 1 DE JULIO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2021.

SOLICITUD MODALIDAD DE PRESENTACION DE LA SOLICITUD
MES . . A o Correo
PETICION | Queja | Reclamo | Sugerencia | Denuncia ig{:: For\r;::::acllon P;?,;Sa PEer:'::r?:I sl?u:rzzggs Electrénico
9 institucional
JULIO 16 3 9 4
AGOSTO 1 4 3 4
SEPTIEMBRE 12 2 4 6
OCTUBRE 10 7 3
NOVIEMBRE 7 1 6
DICIEMBRE 7 1 6 2
TOTAL 63 1 9 30 25
TOTAL 64
y gestidn

2. Respuestas de las PQRSD registradas por dependencias segundo semestre 2021
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Dependencia Peticion | Queja | Reclamo | Sugerencia | Denuncia
Despacho del Alcalde 6
Oficina de Control Interno 0
Secretaria de Hacienda 11
Secretaria de Gobierno 1
Secretaria de Cultura y Deportes 1
Secretaria de Planeacion E 22
Infraestructura
Oficina de Talento Humano 4
Oficina de Aseguramiento 1
Oficina de Comisaria de Familia 1
Oficina de desarrollo 1
Comunitario
Oficina de Victimas 1
Oficina de Salud Publica 1
Oficina de Talento Humano 5
TOTAL 54 1
RESUELTO EN TERMINOS

DEPENDENCIA SI | NO EN TRAMITE OBSERVACIONES

Despacho del X Ninguna observacion

Alcalde
Secretarias de . .
Despacho X Ninguna observacion
P

TIPO DE SOLICITUD PRESENTADA POR LOS CLIENTES EXTERNOS

Denuncia
0%

rado
Peticion !

99%

Codigo Postal 547070 CR 3 # 6-33 Calle Bolivar
Email: alcaldia@elcarmen-nortedesantander.gov.co
www.elcarmen-nortedesantander.gov.co

Celular: 3134904546




ALCALDIA DE EL CARMEN NORTE DE SANTANDER |  CODIGO:AC-VEC-OCI-007

INFORMES DE CONTROL INTERNO VERSION: 01
v A FECHA: 4/09/2020
EL CARMEN OFICINA: OFICINADE | PROCESO: EVALUACION Y
NORTE DE SANTANDER . EL CARMEN CONTROL |NTERNO CONTROL PAGINA 9 DE 6
Nit: 800099238-3

MODALIDAD EN QUE EL USUARIO UTILIZO DURANTE EL
SEGUNDO SEMESTRE 2021

10
9 —
8
7
6
5
4
3
2 | | i
1
0 W
Correo Fisico Formulacion Pagina Web  Entrega Personal Buzoén de Correo
Verbal Sugerencia Electronico

Institucional

EJULIO BEAGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE ENOVIEMBRE @EDICIEMBRE

Podemos observar que la modalidad de entrega mas utilizado por los usuarios es la entrega personal
y el correo institucional del municipio. Hay que implementar campafia de socializacion de los demas
canales institucionales y asi, poder brindar un mejor servicio a la comunidad.

VENTANILLA UNICA

El articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 - Estatuto Anticorrupcién: En toda entidad publica, debera existir
por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la
entidad. (VENTANILLA UNICA).

La entidad cuenta con una dependencia que se encarga de la recepcion, tramite y resolucion de
PQRSD, hace la distribucién necesaria a cada una de la dependencia encargadas o a quienes van
dirigidas las mismas, al igual realiza seguimiento continuo para que se cumpla con los tiempos de
resolver y contestar a las peticiones interpuestas.

Segun informacién brindada por la funcionaria encargada de la ventanilla tnica, hubo en el semestre
44 peticiones realizadas a las diferentes dependencias de la administracion municipal. En cuanto a
suma total de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias durante el semestre, dio un total de 50.

(Anexo Informacion)
im
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PAGINA WEB

Formulario PQRS web: http://www.elcarmen-nortedesantander.qov.co/peticionesquejas-reclamos

@ Mensaje del sistema
N
~

Mensaje del sistema de informacion
Ciudadano/a tenga en cuenta que la informacion a registrar en el siguiente
formulario se encuentra protegida bajo la Ley del Habeas data -Ley 1581 de
2012, Decreto1377 de 2013- 5l quiere conocer mas sobre esta ley de click:

hitp:Awww.mintic_gov.co/portal/604/articles-4274_documento.paf

PQRD con identificacién PQRD anénima

@IGOV.CO finicio  Mapadesio  ( AltoContraste A~ A A+ & G Seleccionar idioma | ¥ 2 Registrate 3 Iniciar sesion

m A A @ Mi Municipio + Nuestra alcaldia+ Ciudadanos + Proyectos + Transparencia + Conectividad +
gti

MUNICIPIO DE  scasimaccon
o

(+57) 313-490-4546 | Carrera 3 # 6-33 - a Viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m. y de 2:00 p.m. a W, contactenos@elcarmen-nortedesantander. ggfi
Parque Principal 6:00 p.m S

= Ciudadanos

(]

?

& / PQRD ¢ L
-
o

L 4

La entidad cuenta con un link de PQRS en la pagina web institucional donde se encuentra un
formulario a través del cual se pueden interponer PQRS ante la administracién municipal. Aunque se
evidencié falta de promocién y divulgacién para que la comunidad conozca y haga uso de este medio
para comunicarse con la administracion y dar a conocer sus inquietud ' o —
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BUZON DE CONTACTO

La entidad cuenta con un buzén electronico de contacto dispuesto en la pagina web, pero no es
utilizado por la comunidad debido al desconocimiento de que existe este medio de comunicacion. No
se ha realizado promocion y divulgacion del mismo. CORREOS ELECTRONICOS Los correos
electrénicos institucionales de cada una de las dependencias se encuentran publicados en la pagina
institucional, en el link de Directorio de Funcionarios. Se evidencié que la comunidad conoce la
existencia de correos institucionales para el contacto con la administracion.

LINEAS TELEFONICAS

Las lineas telefonicas dispuestas para el contacto con la comunidad algunas se encuentran fuera de
servicio y por tanto es imposible el uso de dicho medio para la comunidad.

Asi mismo, se informara a la secretaria de gobierno para que se tomen las medidas correctivas y
poder brindarle a la comunidad un mejor servicio.

Existen lineas telefonicas celulares.

ENCUESTAS DE SATISFACCION

La Alcaldia Municipal de EI Carmen, no aplica la encuesta de satisfaccion a los usuarios para conocer
la percepcidn que tiene la comunidad sobre la prestacidn de servicios y atencién. Estas encuestas se
colocan junto alos buzones y son poco usados por la comunidad. No se tiene en cuenta las encuestas
como herramientas de recoleccion de informacion de los usuarios y comunidad en general.

Encuesta de Satisfaccion Portal Web

ENCUESTA DE SATISFACCION

LOs campos marcados con * son requeridos

*¢ Clal es tu nivel de satisfaccion general con = ¢ Como evaluas la navegacion de nuestra
. Nuestra pagina web? . Ppagina web?
Muy Bien Muy Facil

=¢,Como calificarias la utilizacion de nuestra * ¢ Es facil encontrar todas las funciones de
pagina web? . lapagina web ?
Muy Facil Si

*¢ Qué tan sencillo le resulta buscar
. informacion en la pagina web?
Muy Facil

FINALIZAR

mpy
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CONCLUSIONES

Los funcionarios responsables de la ventanilla Unica, que se encuentra ubicada en el despacho de la
Alcaldia Municipal, han venido realizando seguimiento, que permitan tener un conocimiento basico del
estado del avance y oportunidad de lo que tiene que ver con resolver las PQRS a la comunidad. Los
responsables o jefes de las dependencias (Secretarios y Jefes de despacho) vienen brindando la
importancia con el apoyo en resolver los PQRS que son interpuestas por la comunidad ya que son
fuente de informacién importante para la mejora de cada uno de los procesos y servicios que se llevan
a cabo desde la entidad.

Asi mismo,

v’ El proceso de gestion documental debe continuar fortaleciéndose en la Entidad.

v’ Enla Entidad territorial se encuentra activo el proceso de radicacion por ventanilla Gnica desde
la Secretaria General, quien radica, recepciona y remite las PQRS a los responsables o jefes de
cada dependencia.

v’ Las modalidades de presentacion de las solicitudes por parte de los clientes externos o clien-
tes internos — grupos de valor o grupos de interés - se realizan a través de: correo fisico, formu-
lacion verbal, entrega personal, buzén de sugerencias, correo electronico institucional, pagina
web.

v’ Se realiza el seguimiento oportuno de los responsables de las areas administrativas de las
respuestas.

v’ La Entidad cuenta con radicaciéon de PQRS para personas en condicién de discapacidad faci-

litando su acceso a la informacion y servicios, desde el primer piso de la Alcaldia se facilita el
tramite.

v" El buzén de sugerencias, es otro canal de comunicacion que pretender facilitar al ciudadano
su participacion dentro de la gestion publica, fortaleciendo los canales de comunicacion entre
estos y la Entidad. Sin embargo, esta herramienta no es usada por los clientes externos o clientes
internos — grupos de valor o grupos de interés - del Municipio.

v’ La Entidad adelanta registros de usuarios, beneficiarios o clientes externos.

v' La Entidad no adelanta encuetas de satisfaccién de usuarios, beneficiarios o clientes externos
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RECOMENDACIONES

v’ Revisar las quejas interpuestas por la comunidad a las diferentes dependencias con el fin de
evitar esta clase de inconvenientes.

v Seguir con la promocion de los buzones de sugerencias, el links en la pagina web www.elcar-
men-nortedesantander.gov.co y tratar por otros medios de que la comunidad pueda interponer
sus Peticiones, Quejas, Recursos y Sugerencias o Felicitaciones. PQRSF.

v Motivar a la comunidad, para que utilicen y apliquen la encuesta de satisfaccion y se puedan
tomar decisiones que ayuden con el mejoramiento de los procesos de la entidad.

v Continuar con el fortalecimiento de la Ley General de Archivo — Gestién Documental - con
todos sus componentes, iniciando con el manejo de correspondencia como proceso de apoyo
es de caracter permanente.

v’ Elindice de gobierno abierto es aplicado cada afio por la Procuraduria a las alcaldias del pais,
midiendo el cumplimiento de las normas estratégicas de anticorrupcion. Dentro de los indica-
dores que conforman el indice, se encuentra el que mide el cumplimiento de los términos de
respuesta a las peticiones interpuestas por el ciudadano. Razon por la cual, se recomienda el
cumplimiento de los términos de respuesta al peticionario, establecidos en el articulo 14 de la
ley 1755 de 2015.

v Se recomienda consultar la Guia para responder solicitudes de informacion publica, expedida
por la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la Republica. Esta Guia es una he-
rramienta que tiene como objetivo orientar las respuestas a solicitudes de informacién publica,
que reciban los sujetos obligados por la ley 1712 de 2014 (Ley de Transparencia). La guia
explica los pasos y requisitos que se deben cumplir, con el fin de contestar de manera opor-
tuna, veras, completa, motivada y actualizada al ciudadano.

v Teniendo en cuenta que la esencia de la funcion publica es prestar un buen servicio al ciuda-
dano, es necesario dar cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

v’ Realizar las encuestas de satisfaccion al usuario conforme a los formularios que se aprueben
en el plan anticorrupcion 2022.

Original Firmado

MARIAGNE NORIEGA SOLANO
Jefe de Control Interno

REALIZO: Mariagne Noriega | REVISO: Mariagne Noriega APROBOQ: Mariagne Noriega

FECHA: 17/01/2022 FECHA: 17/01/2022 FECHA: 17/01/2022

FIRMA: FIRMA: FIRMA: ®
modelo integrado
de planeacién
y gestidn

Coédigo Postal 547070 CR 3 # 6-33 Calle Bolivar
Email: alcaldia@elcarmen-nortedesantander.gov.co
www.elcarmen-nortedesantander.gov.co

Celular: 3134904546



http://www.elcarmen-nortedesantander.gov.co/
http://www.elcarmen-nortedesantander.gov.co/

