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FECHA DE EMISION | Dia: - |29 Mes: 09 Aiio: " 2023

Seguimiento: : Informe semestral de gestién y seguimiento a las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones -
PQRSDF- Semestre 1- 2023

Secretaria y/o dependencia(s): Secretaria General- Subdireccién de Atencién al Ciudadano

Objetivo del seguimiento: Realizar seguimiento y control al estado de las PQRSDF
interpuestas por los ciudadanos y demas partes interesadas a
través de los diferentes canales oficiales de atencién, con el fin
de determinar el cumplimiento en la oportunidad de respuesta y
efectuar las recomendaciones necesarias a los responsables de
los procesos, buscando el mejoramiento continuo de la
Administracién Municipal.

Alcance del seguimiento: Realizar seguimiento a los informes sobre las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones —
PQRSDF presentados por la Subdireccion de Atencion al
Ciudadano, durante el periodo comprendido entre el 1 de enero
y el 30 de junio de 2023.

Marco Normativo: e Ley 87 de 1993

e Constitucién Politica de Colombia Arts. 1, 2, 13, 15, 20,
23, 40, 45, 74, 270.

Ley 190 de 1995

Ley 962 de 2005

Ley 1266 de 2008

Ley 1474 de 2011

Ley 1581 de 2012

Ley 1712 de 2014

Ley 1437 de 2011

Ley 1755 de 2015

Decreto 1166 de 2016

Decreto municipal 328 del 14 de agosto de 2008
Decreto municipal 316 del 5 de agosto de 2020
Decreto 095 del 23 de marzo de 2021

Representante Alta Direccién Jefe oficina de Control Interno . ‘ Auditores

Pablo Andrés Pineda Quiceno —
Asesor Control Interno

Natalia Andrea Castarieda Rios —
Contratista-Apoyo Profesional

Santiago Montoya Montoya Lina Maria Mufioz Vasquez

1. RESULTADO DEL SEGUIMIENTO
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Dando cumplimiento al articulo76 de la Ley 1474 de 2011, en el cual se expresa ““En toda entidad ptblica,
debera existir por lo menos luna 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 (...). La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendira a la administracién de la entidad un informe semestral sobre el
particular...”; la Oficina de Control Interno realizo el seguimiento y evaluacion al tratamiento y trazabilidad
de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias -PQRSDF que fueron interpuestas por la
ciudadania en el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio del afio 2023, teniendo en
cuenta que los tiempos Iegalesf vigentes para dar las respuestas a las PQRSDF estan regidos por la Ley

1755 de 2015. 4

1

Para la presentacién de este ihforme se realizd seguimiento y trazabilidad a las PQRSDF, los informes
de gestién y satisfaccion enviados por la Subdireccién de Atencion al Ciudadano, con los cuales se
analizaron factores como tiempo de respuesta, remision por competencia, canales de atencion, acceso a
la informacién, tipo de PQRSDF; con el objetivo primordial de verificar el cumplimiento de la normatividad
vigente y la oportuna atencion al Ciudadano y de esta manera poder tomar acciones de mejora buscando
la calidad en el servicio prestado por la Administracion Municipal.

Las PQRSDF son ingresadas y atendidas a través de los diferentes canales oficiales de atencion, cada
Secretaria y/o dependencia sefiencarga de gestionar las solicitudes ingresadas con el objetivo de proceder
a dar respuesta oportuna a los requerimientos de la comunidad.

t

Las estadisticas son presenta'das de acuerdo al numero total de PQRSDF ingresadas ante la entidad
durante el primer semestre dél afio 2023, con el apoyo de la Subdireccion de Atencion al Ciudadano,
quienes se encargaron de clasificar la informacion de acuerdo a: Tipo de respuesta (afirmativa /negativa),
tipo de requerimiento (Peticién, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia, Felicitaciones); ademas de la
validacion de la informaciéonjen el aplicativo G+, uno de los principales resultados que arrojé el
seguimiento a los datos de este informe, es que el aplicativo G+ en el cual se registran las PQRSDF,
presenté fallas en la asignacion de las PQRSDF durante el semestre, motivo por el cual fue dificil la
consolidacién de la informacién y se evidenciaron inconsistencias entre los datos arrojados, los datos
enviados por la Subdireccion| de Atencién al Ciudadano, y los datos que se tenian del seguimiento
semanal realizado desde Ia!Oficina de Control Interno; dicho esto, los siguientes son los datos
consolidados para este seguimiento:

Tabf;a 1. Tipos de peticiones y tiempos de respuesta
|
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SIS L) tenga en cuenta esta informacién
de cara a responder peticiones de los JL*
ciudadanos frente a las autoridades: | ALCALDIA DE SABANETA

Toda peticion radicada desde

el 18 de mayo de 2022 debers resolverse dentto de los términos
consagrados en el articulo 14 de Ja ley 1755 de 2015, la.cugl establece:

- Diez {10) dfas para Soficitud.de Informacidh o Documientacion
. Quince (15) dias para Péticlones Generales )
..Quince (15) dias para Qigjas ’

- Quince (15) dias para;Réciamos

- Quince (15) dias para‘Felicitaciones

- Quince (15) dias para“ SLi,gérencias '

. Quince (15} dias para Denuncias

. Trelita (30) dias para Peticién de Conisultas

salENEIA

Fuente: Elaborado por comunicaciones, basada en datos de la Ley 1755 de 2015

PQRSDF Recibidas Durante el Primer Semestre del Afio 2023

Durante el primer semestre del afio 2023, se recibieron 18.396 PQRSDF por los diferentes canales
oficiales de atencién al ciudadano de la Administracion Municipal.

Tabla 2: PQRSDF ingresadas por mes en el primer semestre del afio 2023.

Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
I FOTAL:

Fuente: Elab aién propia, basada

Grafico 1 PQRSDF Ingresadas por mes en el primer semestre del afio 2023.
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[Fuente: Elaboracién propia, basada en datos de G+, 2023

3420 3427 3367

Como se pudo observar en la ftabla y en el grafico anterior, durante el primer semestre del afio 2023, el
mes en el cual se radicaron mas PQRSDF fue mayo (18.63%), el resto de los meses tuvieron un
comportamiento similar con un promedio de 2500 PQRSDF por mes.
!
|
Tabla 3: Consolidado de PQRSDF ingresadas por dependencias semestre 1-2023

Pespacho del alcalde 92
Secretaria de Desarrollo 11
Econdémico
Secretaria de Educacion y 147
Cultura -
Secretaria General 211
Secretaria de Gobierno 428
Secretaria de Hacienda 575
.:Secretaria de Inclusién Social 97
Secretaria de Infraestructura

e 168
Fisica
Secretaria de La Mujer 7
Secretaria de Medio Ambiente 243
Secretaria de Movilidad y
Transito 15260
Secretaria de Planeacién 533
Secretaria de Salud 139
Secretaria de Seguridad, . 431
Convivencia y Justicia
ISecretaria de Servicios 52
Administrativos

:Fuente: Elaboracion propia, basada en datos de G+, 2023

|
En la tabla anterior, se observé‘;el consolidado por dependencias, con esta informacion se pudo evidenciar
que la dependencia con mas PQRSDF recibidas fue la Secretaria de Movilidad y Transito con 15260

4
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(82.96%) del total de las PQRSDF del primer semestre del afio 2023, mientras que la dependencia con
menos flujo de PQRSDF fue la Secretaria de la Mujer con solo 7 peticiones recibidas.

Efectividad en el Tiempo de Respuesta

Grafico 2 Porcentaje de efectividad en el tiempo de respuesta primer semestre del afio 2023.

% EFECTIVIDAD EN RESPUESTAS

SERVICIOS; DESPACHCB

’ ESARROLLO

SEGURIDAD; 78,85% 82,61% ECONOMICO:;
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EDUCACION Y
CULTURA;

SALUD; 97,12%

95,92%
PLANEACION; -
54,78% 3
GENERAL;
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MUJER; 100,00%
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Fuente: Elaboracién propia, basada en datos de G+, 2023

En el Qréﬂco anterior se observaron todos los porcentajes de promedio de respuesta a las PQRSDF,
segun los términos legales vigentes, Ley 1755 de 2015.

De acuerdo a lo anterior a continuacion se presentan los promedios efectivos de respuesta a las PQRSDF
por dependencias en el primer semestre del afio 2023:

Tabla 4: Consolidado de promedio efectivo de respuesta por dependencia primer
semestre 2023.

'DEP; 1]
Secretaria de
Desarrollo 11 11 0 100%
Economico
Secretaria de
Inclusion Social 97 97 0 . 100%
y Familia
Secretaria de o
La Mujer 7 7 0 100%

Secretaria de o
Medio Ambiente 243 237 6 97.53%
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97,12%

Secretaria de
Salud i
Secretaria de
Infraestructura 168 163 5 97,02%
Fisica :
Secretaria de
Movilidad y | 15260 14749 511 96,65%
Transito
Secretaria de
Educacion y 147 141 6 95,92%
Cultura

Secretaria -
| General 211 193 18 91,47%

Secretaria de 0
Gobiemo | 428 386 42 90,19%

Despacho del 92 76 16 82,61%
alcalde ; '
Secretaria de
Seguridad, | °

Convivencia y 431 350 81 81,21%
Justicia |

Secretaria dé
Servicios | 52 41 11 78,85%
Administrativos

Secretaria de -
Hacienda 575 421 154 73,22%

ggcr::;iri?nd? 533 - 292 241 54,78%

iFuente: Elaboracion propia, basada en datos de G+, 2023

Con esta informacion se pudoi evidenciar que, durante el primer semestre del afo, las secretarias de
Desarrollo Econémico, Inclusidn Social y la Mujer tuvieron una efectividad en respuestas del 100%.

Canales de Atencién l

Tabla 5. Canales oficiales de atencién para recepcion de PQRSDF

{DIGITAL 8618
FiSICA 9776

Fuente: Elaboracicn propia, basada en datos de la Subdireccion de Atencién al Ciudadano, 2023

|

i
Segun lo evidenciado en los informes enviados desde la Subdireccién de Atencion al Ciudadano, se
observé que el canal de recepcion mas usado por la comunidad para la radicacién de PQRSDF fue la
entrega fisica en la Ventanilla de atencion de Gestion Documental con el 53.14% de las peticiones,
seguido de la radicacion por lajpagina web con el 46.85% del total de las PQRSDF ingresadas durante el
primer semestre del afio 2023.,
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SADANETA

PQRSDF Recibidas por Modalidad

Tabla 6. Clasificacion de las PQRSDF

as

Denuncia por Corrupcién

Felicitaciones 52
Peticion de Consulta 86
Peticion General 14969
Queja 51
Reclamo 243
Solicitud de informacién o documentacién 2980
Sugerencia 12

Fuente: Elaboracién propia, basada en datos de G+, 2023

En cuanto al tipo de requerimiento de las PQRSDF se observo la clasificaciéon realizada desde Ia
Subdireccién de Atencion al Ciudadano, en donde se destacé que las PQRSDF que mas ingresaron
fueron Peticiones Generales y solicitudes de informacion y/o documentacion con el 81.37% y el 16.20%

respectivamente.

Queijas Reclamos y Denuncias

Grafico 3. Quejas, Reclamos y denuncias
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Fuente: Elaboracion propia, basada en datos de G+, 2023

Para é:l primer semestre de 2023 se presentaron 51 quejas disminuyendo en un 66.88% el numero de
quejas (paso de 154 quejas a 51), 243 reclamos y 3 denuncias por corrupcion.

Los motivos mas recurrentes por los que se presentaron quejas fueron:

e Quejas por mala atencién de funcionarios
e Mal manejo de la informacion.
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Tabla 7. Comparativo éntre semestre 2-2022 y semestre 1-2023 en Quejas y denuncias

154
Dehuncias 3
Fuente: Elaboracién propia, basada en datos de G+, 2023

Se evidencié que la cantidad fde quejas disminuyé notablemente, las capacitaciones brindadas por la
Subdireccidon de Atencién al Ciudadano con apoyo de la Oficina de Control Interno Disciplinario de
Instruccién han sido importante;es para la disminucion de esta cifra.

PQRSDF Anénimas

T%abla 8. PQRDS ingresadas como andénimas
|

Enero 105
: Febrero 134
5 Marzo 103
Abril 120
‘ Mayo 157

Junio 120

| oAk g s
Fuente: Elaboracion propia, basada en datos de la Subdireccién de Atencion al Ciudadano, 2023

En lo relacionado con las PQRSDF ingresadas como anénimas, para el primer semestre del afio 2023,
fueron radicadas 739 de formajanénima, y se evidencid la respectiva respuesta a tiempo de cada una de

ellas.

Remisién por No Competenciai
!

Para el primer semestre del aﬁfo 2023, no se pudo obtener acceso a los datos de PQRDSF remitidas por
No competencia debido a que el G+ no tiene la herramienta que permita realizar este seguimiento.

Tipo de Respuesta

i
{
i
¢
'

Grafico 4. Tipo de respuesta
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TIPIFICACION RESPUESTAS

POSITIVA 15506

NEGATIVA 2436

0 2000 4000 6000 8000 10000 12000 14000 16000 18000

Fuente: Fuente: Elaboracién propia, basada en datos de G+, 2023

En cuanto a las respuestas de las 18.396 PQRSDF, se evidenci6 que, durante el primer semestre del afio
2023, el 84.29% (correspondiente a 15506 PQRSDF) fueron respuestas positivas para el ciudadano, el
13.24% (2804 PQRSDF) corresponden a respuestas negativas para las PQRSDF radicadas por la
ciudadania. A 30 de junio de 2023, se evidenciaron 904 PQRSDF en proceso de respuesta.

Dias dé Respuesta

Grafico 5. Dias de respuesta
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Fuente: Elaboracion propia, basada en datos de G+, 2023

De las 18.396 PQRSDF ingresadas durante el primer semestre del afio 2023, se observé lo siguiente:
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El 88.92% (16356 peticiodes) PQRSDF fueron contestadas en entre 0 y 15 dias habiles.
El 8.62% (1585 peticiones) PQRSDF fueron contestadas entre 16 a 30 dias habiles.
El 2.39% (439 peticiones)!PQRSDF fueron contestadas en un tiempo mayor a 30 dias habiles.
14 PQRSDF alin se encuentran sin respuesta. (se debe tener en cuenta que este informe es con
corte a 30 de junio de 2023)
!

Solicitudes de Acceso a La Informacién Publica

t
Grafico 6. Nimero de solicitudes de acceso a la informacion
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E Fuente: Elaboracion propia, basada en datos de G, 2023

Para dar cumplimiento al Decreto 103 de la Ley 1755 de 2015, el cual establece que se debe divulgar el
informe de solicitudes de acceso a la informacion, de acuerdo con los datos arrojados por el sistema G+,
durante el primer semestre fueron recibidas 2927 solicitudes de informacién y documentacion de la cuales
2876 tuvieron acceso a la informacién y a 31 peticiones les fue negado; en algunos casos se nego la
peticion de acceso a la informacion debido a la “reserva legal de informacion® segln la normatividad
vigente el articulo 24 de la Ley 1755 del 2015, a la fecha de cierre de este informe, estaban pendientes
por respuesta 20 solicitudes dg acceso a la informacién y/o documentacion.

Seguimiento a las respuestas |

Se hizo revision aleatoria de las respuestas a las PQRSDF emitidas por los funcionarios responsables de
responder al ciudadano, evidenciando que atin se presentan errores de forma y de fondo, respuestas en
términos muy técnicos para el peticionario, entre los errores observados se presentaron:

Nombres errados

Respuestas incompletas

Faltas ortograficas

Las respuestas en muchas ocasiones tienen un lenguaje muy técnico dificil de entender para el
ciudadano, por lo que es importante recordar el uso del lenguaje claro.

10
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Sistema de Atencion al Ciudadano de la Secretaria de Educacion y Cultura — SAC

La Secretaria de Educacion y Cultura cuenta con su propio SAC, esto debido a que es una Secretaria
certificada por el Ministerio de Educacién Nacional, siendo ellos mismos los que entregan este software
a todas las secretarias de educacion certificadas en el pais.

Tabla 9. PQRSDF ingresadas por el SAC

F

176 167 147 101 157 140 888
19.82% 18.81% 16.55% 1.37% 17.68% 15.77% 100,00%

Se evidenciaron un total de 888 solicitudes radicadas por el SAC durante el primer semestre del afio 2023,
evidenciando el mes con mas flujo en enero por la peticion de cupos escolares o traslados de instituciones
educativas oficiales.

2. HALLAZGOS

Dando cumplimiento a la Ley 1474 de 2011, la Oficina de Control Interno, realizé el seguimiento y
consolidado de las PQRSDF del primer semestre del afio 2023, evidenciando los siguientes hallazgos:

Inconsistencias en la informacién enviada por La Subdirecciéon de Atencién al Ciudadano

Evidencia: Las estadisticas son presentadas de acuerdo con el nimero total de PQRSDF ingresadas
ante la entidad durante el primer semestre del afio 2023, con el apoyo de la Subdireccién de Atencién al
Ciudadano, quienes se encargaron de clasificar la informacién de acuerdo con: Tipo de respuesta
(afirmativa /negativa), tipo de requerimiento (Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia,
Felicitaciones), ademas de la validacion de la informacién en el aplicativo G.

Hallazgo: Se evidenciaron inconsistencias entre los datos arrojados, los datos enviados en los informes
semanales y trimestrales por la Subdireccién de Atencion al Ciudadano, y los datos que se tenian del
seguimiento semanal realizado desde la Oficina de Control Interno.

Fallas en el aplicativo G+

Evidencia: Las estadisticas son presentadas de acuerdo con el numero total de PQRSDF ingresadas
ante la entidad durante el primer semestre del afio 2023, con el apoyo de la Subdireccion de Atencién al
Ciudadano, quienes se encargaron de clasificar la informacion de acuerdo a: Tipo de respuesta
(afirmativa/negativa), tipo de requerimiento (Peticién, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia,
Felicitaciones), ademas de la validacion de la informacién en el aplicativo G

Hallazgo: El 7 de marzo de este afio, se present6 una falla en el aplicativo G+ por lo que no permitio
asignar las PQRSDF, meses después fueron identificadas las PQRSDF de ese dia sin asignacion y sin

respuesta.

11
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Fallas en el aplicativo G+ |

| .
Evidencia: Las estadisticas sc’pn presentadas de acuerdo con el numero total de PQRSDF ingresadas
ante la entidad durante el primer semestre del afio 2023, con el apoyo de la Subdireccién de Atencién al
Ciudadano, quienes se encargaron de clasificar la informacion de acuerdo a: Tipo de respuesta (afirmativa
/negativa), tipo de requerimiento (Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia, Felicitaciones),
ademas de la validacién de la ihformacién en el aplicativo G.

1
Hallazgo: Se identificaron PQFi?SDF en estado digitalizado en el G+, esto implico que las PQRSDF no
fueran asignadas a tiempo, se evidenciaron PQRSDF que ingresaron en enero y al estar en estado
digitalizado solo fueron asignaqas en junio, es decir 5 meses despues.

Fallas en el aplicativo G+

Evidencia: Para el primer seﬁestre del afio 2023 no se pudo obtener acceso a los datos de PQRDSF
remitidas por No competencia debido a que el G+ no tiene la herramienta que permita realizar este
seguimiento

|
Hallazgo: No se pudo generari el informe de las PQRSDF con la informaciéon completa debido a que el
G+ no arroja toda la informacién necesaria. '

|
PQRSDF vencidas

Evidencia: Para el primer semestre del afio 2023 se radicaron 18396 PQRSDF, de las cuales 17299
fueron contestadas en el tiempo adecuado segln la normatividad vigente.

Hallazgo: 1097 PQRSDF presfehtaron vencimiento en la respuesta lo que demuestra que los funcionarios
responsables no estan teniendo en cuenta la Ley 1755 de 2015 para las respuestas oportunas.

. Tiempo de respuesta

Evidencia: Se realizé seguiniﬂento y verificacién al tiempo efectivo de respuesta, arrojando como
resultado las Secretarias con mejor y promedio de respuesta.

i
Hallazgo: Se evidenci6 que la Secretaria con peor promedio de respuesta efectiva a las PQRSDF fue La
Secretaria de Planeacion con ejl 54.78%, lo que demostré que de 533 peticiones recibidas respondié fuera

de tiempo 1 PQRSDF, seguida por la Secretaria de Planeacion la cual dejo de responder a tiempo a los
ciudadanos 241 peticiones. |

Dias de respuestas

Evidencia: Se realizé trazabilidad y andlisis a los dias promedio para dar respuestas a las PQRSDF por
parte de todos los responsables

Hallazgo: Se evidenciaron resfouestas vencidas hasta en 176 dias

12
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8. Seguimiento a las respuestas

Evidencia: Se hizo revision aleatoria de las respuestas a las PQRSDF emitidas por los funcionarios
responsables de responder al ciudadano, evidenciando que atin se presentan errores de formay de fondo,
respuestas en términos muy técnicos para el peticionario

Hallazgo: Se evidenciaron respuestas que alin se presentan errores de forma y de fondo, respuestas en
términos muy técnicos para el peticionario, Nombres errados, faltas ortograficas, Respuestas con un
asunto que no tiene relacion con la peticién recibida.

Con el propésito de poder verificar la eficacia (cumplimiento) y la efectividad de las acciones
incluidas en el seguimiento y poder determinar si eliminaron las causas que originaron los
hallazgos detectados en cumplimiento de la vigilancia y control a la gestion que realiza la
Oficina de Control Interno, se hace necesario la entrega de las respectivas evidencias. Cabe
resaltar que la Secretaria y las areas que la componen, son responsables de establecer y
mantener un adecuado sistema de control interno y de prevenir posibles irregularidades
conforme a lo establecido en el Modelo de Planeacion y Gestion — MIPG y las tres lineas
de defensa. Asi mismo, es responsabilidad del area la informaciéon suministrada por
cualquier medio, la realizacion de las actividades propuestas de manera oportuna,
completa, integra y actualizada y la de informar en su momento las posibles situaciones
relevantes y/o errores que pudieran haber afectado el resultado final de cada actividad.

Agradecemos la atencion prestada y esperamos contar con su disposicion y la de los lideres
de los procesos para adelantar las acciones de mejora a que haya lugar, para corregir las
situaciones presentadas en el informe y prevenir posibles desviaciones y materializacién de
riesgos.

Es relevante advertir que la accién de control que ejerce la Oficina de Control Interno en los
seguimientos no implica en modo alguno la coadministracion o injerencia en las decisiones
administrativas, financieras, técnicas o juridicas de la dependencia auditada, por lo tanto,
no expide conceptos, avales o aprobaciones frente a documentos producidos o actuaciones
desplegadas por los sujetos de control. Asi mismo, que a causa de las limitaciones propias
de una auditoria y al control interno, existe el riesgo inevitable de que algunas
incorrecciones materiales puedan no ser detectadas por el equipo auditor, a pesar de que
la auditoria esté correctamente planificada. Por lo anterior, la dependencia auditada es
responsable de la entrega de la informacién libre de errores materiales por fraude o error.

APROBACION DEL INFORME DE SEGUIMIENTO
. Nombre Completo Responsabilidad

Lina Maria Mufioz Vasquez Jefe Control Interno iiect

: ‘ | .
{
Pablo Andrés Pineda Quiceno Asesor Control Interno W@Q \/bUVlr
Natalia Castafieda Rios Contratista -Apoyo profesional Mm \T ﬂ(
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