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FECHA DE EMISION

Dia: 08 Mes.: 05 Ano: 2024

Seguimiento:

Informe semestral de gestion y seguimiento a las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones -
PQRSDF- Semestre 2- 2023

Secretaria y/o dependencia(s):

Secretaria General- Subdireccién de Atencién al Ciudadano

Obijetivo 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
Administracion 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 julio y

.el 31 de diciembre de 2023.

Marco Normativo:

e |Ley87de 1993

» Constitucion 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 20141

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

Santiago Montoya Montoya’

Lina Maria Muficz Vasquez

Carlos Mario Osorio Ramirez —
Asesor Control Interno

Natalia Andrea Castafieda Rios —
Profesional Universitario
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1. RESULTADO DEL SEGUIMIENTO

Dando cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, en el cual se expresa “"En toda entidad
ptiblica, deberé 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 mision de la entidad {...). La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion se preste de
acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe
semestral sobre el particufar...” la Oficina de Control Interno realizé el seguimiento y evajuacion al
tratamiento y trazabilidad de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias -PQRSDF que
fueron interpuestas por la ciudadania en el perfodo comprendido entre el 1 de julio y el 31 de diciembre
del afio 2023, teniendo en cuenta que los tiempos legales vigentes para dar las respuestas a las
PQRSDF estan regidos por la Ley 1755 de 2015.

Para la presentacién de este informe se realizé seguimiento y trazabilidad a las PQRSDF, los informes
de gestién y satisfaccién enviados por la Subdireccion de Atencién al Ciudadano, con los cuales se
analizaron factores como tiempo de respuesta, remision por competencia, canales de atencién, acceso
a la informacién, tipo de PQRSDF; con el objetivo primordial de verificar el cumplimiento de la
normatividad vigente y la oportuna atencién 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 fravés de los diferentes canales oficiales de atencion, cada
Secretaria y/o dependencia se encarga de gestionar las solicitudes ingresadas con el objetivo de
proceder a dar respuesta oportuna a los requerimientos de [a comunidad.

Las estadisticas son presentadas de acuerdo al numero total de PQRSDF ingresadas ante la entidad
durante el segundo semestre del afic 2023, con el apoyo de la Subdireccidon de Atencidn al Ciudadano,
quienes se encargaron de clasificar la informacion de acuerdo a: Tipo de respuesta (afirmativa
Inegativa), tipo de requerimiento (Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia, Felicitaciones),
también se realiza un analisis de los datos que son descargados del Sistema de Informacién G+ para
presentar informacién sobre:
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Tabla 1. Tipos de peticiones y tiempos de respuesta

RIGEE A tenga en cuenta esta informacion 1, | -
de cara a responder peticiones de los
ciudadanos frente a las autoridades:

Toda petlcmn radlcada desde

L

- Digz. (10) dias para. Solicitud deInformacién o Documenlaclon

- Quitice (lS) duas para Pel:cfones Generales

- Quince {15) dfas para Fe!icltacxones
-Quiince (15) dias para Sugerenclas

~t

Fuente: Elaborado por comunicaciones, basada en dalos de la Ley 1?5de 2015

PR 2

4 .

PQRSDF Recibidas Durante el Se undo-Seméstré del Afio 202{- Y

Durante el segundo semestre del afio- 2023, se reCIbleron 20.103 PQRSDF (mcremento del 31.81%
respecto al mismo periodo del afio anterior 13.707 PQRSDF) por los dlferentes canales oficiales de
atenmon al ciudadano de la Admlnlstracmn Mummpal

e
t o

Tabla 2: PQRSDF ingresadas 'pof_' mes en-el \'seguncfo{l'semestre del afio 2023.

T . , 1;
SO JULIO ' sz|' oL
., . .. |aeosTO v | 3se3l. T L T 7
SEPTIEMBRE 4058 :
OCTUBRE 3262 |
NOVIEMBRE | 3179
DICIEMBRE 2514
T —'!r "_ 7 .;

Fuente: Efaboracrén propia, basada en datos de G+, 2023
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. Grafico1 PQRSDF Ingresadas por mes en el segundo semestre del afio 2023.

PQRSDF POR MES SEMESTRE 2-2023
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Fuente: Elaboracion propia, basada en datos de G+, 2023

Como se pudo cbservar en la tabla y en el grafico anterior, durante el segundo semestre del afio 2023,
el mes en el cual se radicaron mas PQRSDF fue septiembre (20.19%), seguido de agosto (19,22%).

Grafico 2: Consolidado de PQRSDF ingresadas por dependencias semestre 2-2023

PQRSDF POR DEPENDENCIAS

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




INFORME SEGUIMIENTO CONTROL INTERNO N° 05 F-EM-14 Version: 01

Fecha:20/05/2021

En la grafica anterior se observé el consolidado por dependencias, las PQRSDF se distribuyeron de
mayor a menor nimeros de PQRSDF recibidas de la siguiente manera durante el segundo semestre
del afic 2023

1. Secretaria de Movilidad y Transito: 16487 PQRSDF recibidas

2. Secretaria de Hacienda: 888 PQRSDF recibidas

3. Secretaria de Gobierno: 592 PQRSDF recibidas

4. Secretaria de Planeacion: 457 PQRSDF recibidas

5. -Secretaria de Seguridad, Convivencia y Justicia: 413 PQRSDF recibidas

6. Secretaria de Salud: 260 PQRSDF recibidas

7. Secretaria de Medio Ambiente: 241 PQRSDF recibidas

8. Secretaria General: 189 PQRSDF

9. Despacho del Alcalde: 147 PQRSDF recibidas

10. Despacho Educacion y Cultura: 124 PQRSDF recibidas

11. Secretaria de Infraestructura Fisica: 123 PQRSDF recibidas

12, Secretaria de Inclusién Social: 110 PQRSDF recibidas

13. Sécretaria de Servicios Administrativos: 52 PQRSDF recibidas

14. Secretaria de Desarrollo Econémico: 15 PQRSDF Recibidas

15. éecretaria de la Mujer: 5 PQRSDF recibidas.

Con esta informacién se pudo evidenciar que la dependencia con mas PQRSDF recibidas fue la
Secretaria de Movilidad y Transito con 16487 (82.01%) del total de las PQRSDF del segundo semestre
del afio 2023, mientras que la dependencia con menos flujo de PQRSDF fue la Secretaria de la Mujer

con solo 5 peticiones recibidas.

Efectividad en el Tiempo de Respuesta

Tabla 3 Efectividad en el tiempo de respuesta segundo semestre del afio 2023

Despacho ) 147 116 : 31 78,91%
Desarrollo Econdmico : 15 15 0. 100,00%
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F IDAD]
Educacion y Cultura 124 117 7 94,35%
General 189 180 9 95,24%
Gobierno 592 442 150 74,66%
Hacienda 888 686 202 77,25%
Inclusién Social 110 1086 4 96,36%
Infraestructura Fisica 123 121 2 98,37%
La Mujer 5 5 0 100,00%
Medio Ambiente 241 234 97,10%
Movilidad y Transito 16487 15887 600 96,36%
Planeacidn 457 208 159 65,21%
Salud 260 253 7 97,31%
Seguridad 413 365 48 88.38%
Servicios Administrativos 62 45 7 86,54%

Fuente: Elaboracion propia, Efaboracién propia, basada en datos dg G+, 2023

En la tabla anterior se observaron todos los porcentajes de promedio de respuesta a las PQRSDF,
segun los términos legales vigentes, Ley 1755 de 2015, destacandose las secretarias de La Mujer y
Desarrollo Econémico con una efectividad en respuestas del 100% y la Secretaria de Planeacién con
un menor porcentaje de efectividad en respuestas con el 65.21%, es decir que de las 457 PQRSDF
que recibié durante el segundo semestre de 2023, dejé de contestar a tiempo 298 peticiones. '

SAC

En la parte anterior de este informe se muestra que la Secretaria de Educacién y Cuitura recibi6 un -
total de 124 PQRSDF durante el segundo semestre de 2023, con una efectividad en respuestas del
94.35%, perc cabe aclarar que estas 124 PQRSDF fueron recibidas por los canales oficiales de
atencion de la Administracién, porque la Secretaria de Educacién y Cultura, cuenta con su propio
sistema para la atencién de peticiones el cual es manejado por todas las secretarias de educacion dei
pais, este sistema se llama Sistema de Atencién al Ciudadano - SAC y es manejado desde el Ministerio
de Educacion Nacional -MEN.

Desde el SAC se radicaron 2379 PQRSDF, donde el mayor tipo de requerimiento fueron los tramites
para la asignacién y traslado de cupos escolares con 1380 solicitudes
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Canales de Atencion

Grafico 3. Canales oficiales de atencion para recepcion de PQRSDF
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Fuente: Elaboracién propia, Elaboracion propia, basada en datos de G+, 2023

Segun lo evidenciado en los informes enviados desde la Subdireccion de Atencién 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 Gestién Documental con el 54.96% de las peticiones,
seguido de la radicacion por la pagina web con el 45.04% del total de las PQRSDF ingresadas durante el
segundo semestre del afo 2023. ) - . :

- - PQRSDF Recibidas por Modalidad

TIPO DE REQUERIMIENTO CLASIFICACION RECLASIFIGAGION _

PETICIONES 13451 | .16142

Cooe QUEJA _. 2 - 122

. | CONSULTA- . o 1 2194 452

SR RECLAMO | . ' 799 Y-
N SUGERENCIA | 2|, 14 )

' DENUNCIA. 40| 3

SOLICITUD DE INFORMAC]ON ~ 2848 | 3118

FELICITACIONES . . __ 48 3
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En cuanto al tipo de requerimiento de las PQRSDF se observé la clasificacién y posterior reclasificacion
realizada desde la Subdireccion de Atencién al Ciudadano, esta reclasificacién se llevé a cabo debido
a que algunos ciudadanos no saben realizar la tipificacién de las PQRSDF radicadas.

Quejas Reclamos y Denuncias

Grafico 4. Quejas, Reclamos y denuncias
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Fuente: Elaboracién propia Elaboracion propia, basada en dafos de G+, 2023

Para el segundo semestre de 2023 se presentaron 122 quejas, 216 reclamos y 3 denuncias por
corrupcion.

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

Quejas por mala atencién de funcionarios
Quejas contra agentes de transito
Quejas por demora en las respuestas a las peticiones

Tabla 5. Comparativo entre semestre 2-2022 y semestre 2-2023 en Quejas y denuncias

QUEJAS 160 122
DENUNCIAS | 3 3
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Se observé una disminucién en el nimero de quejas recibidas respecto al semestre 2 de 2022, con un
porcentaje del 23.75%.

PQRSDF Anbénimas

Tabla 6. PQRDS ingresadas como andénimas

AGOSTC -
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE

IATAEL Y o

TOTA:

Fuente: Elaboracion propia, basada en datos de la Subdireccion de Atencion al Ciudadano, 2023

En lo relacionado con las PQRSDF ingresadas como anénimas, para el segundo semestre del afio 2023,
fueron radicadas 1346 de forma andnima, y se evidencié |la respectiva respuesta a tiempo de cada una
de ellas. '

Tipo de Respuesta

Grafico 5. Tipo de respuesta

TIPIFICACION RESPUESTAS
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Fuente: Elaboracion propia, basada en datos de la Subdireccién de Alencidn al Ciudadano, 2023 .
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Se tomo una muestra significativa de las PQRSDF que ingresaron durante el segundo semestre de 2023,
(62% es decir 12543 PQRSDF) para revisar si [as respuestas dadas a los ciudadanos fueron negativas o
positivas evidenciando que el 52.02% fueron respuestas. positivas y el 47.93% respuestas negativas.

Dias de Respuesta

Tabla 7. Dias de respuesta

i ) DENGCIA - S -
Despacho del Alcalde 100 27 20 147
Secretaria de Desarrollo
Econdmico 15 0 0 15
Secretarfa de Educacion y
Cultura 106 13 124
Secretaria General 175 8 189
Secretaria de Gobierno 296 258 38 592
Secretaria de Hacienda 621 237 30 888
Secretaria de Inclusion Social
y Familia 104 6 0 110
Secretaria de Infraestructura
Fisica 109 13 1 123
Secretaria de La Mujer 4 1 0 5
Secretaria de Medio
Ambiente 226 9 6 241
Secretaria de Movilidad y
Tréansito 15062 1202 223 16487
Secretaria de Planeacién 224 141 92 457
Secretaria de Salud 202 56 2 260
Secretaria de Seguridad,

Convivencia y Justicia 300 88 25 413
Secretaria de Servicios

Administrativos 40 9 3 52
TOTAL 17584 2068 451 20103

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

De las 20.103 PQRSDF ingresadas durante el segundo semestre del afio 2023, se observé lo siguiente:

o EI 87:47% (17585 peticiones) PQRSDF fueron contestadas en entre 0y 15 dias habiles.
e EI10.28% (2067 peticiones) PQRSDF fueron contestadas entre 16 a 30 dias habiles.
o EI2.24%% (539 peticiones) PQRSDF fueron contestadas en un tiempo mayor a 30 dias habiles.

10
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Seguimiento mensual a las PQRSDF vencidas

- Tabla 8. PQRSDF vencidas

[ guno [ acosto

Despacho Del Alcalde 3 4
Secretaria De Educacion 1
Secretaria General 2
Secretaria De Gobierno 3 4

[Secretaria De Hacierida __|” 2 7 ‘
Secretaria de La Mujer 1
Secretaria de Medio 1 4

.| Ambiente . ” i -
Secretaria de Movilidad _ 20 28 26 62 15 2
Secretaria de Planeacion 18 - . 19 - .45 - 30 .22 . 10
Secretaria de Sajud ’ 2 1
Secretaria de Seguridad 5 8 6 7 5 5]
Secretaria de Servicios . 1 . 1
TOTAL 52 76 94 128 81 30

Fuente: Elaboracidn propla, Elaboracion prqpia, basada en datos c_ie G+, _2023

L H " -

B .
s 4 . H Lot [ PR

La Oficina de Control‘Interno menstalmente realiza el seguimiento-a las PQRSDF con vencimiento-y
se le envia memorando al funcionario responsable.recordandole la obligacién de cumplir con las
respuestas en el tiempo estipulado por la normativa vigente, durante eI segundo semestre de 2023 se
presento Venmmlento de 461 PQRSDF

: Solicitudes de.Acceso a La Informacion-Pablica

Grafico 6. Nimero de solicitudes de acceso a la informacion
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Fuenl‘e:,Elaboz_'acidn‘propia, basada en dalos de la Subdireccion de Atencién al Ciuq'adano, 2023
11
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1)

2)

3)

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 segundo semestre fueron recibidas 3118 solicitudes de informacién.y documentacién de
la cuales 3071 tuvieron acceso a la informacion y a 18 peticiones les fue negado; en algunos casos se
negd la peticién 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.

2. HALLAZGOS

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

PQRSDF vencidas

Evidencia: Para el segundo semestre del afio 2023 se radicaron 20103 PQRSDF, de las cuales 18760
fueron contestadas en el tiempo adecuado segln la normatividad vigente.

Hallazgo: 1343 PQRSDF presentaron vencimiento en la respuesta lo que demuestra gue los
funcionarios responsables no estan teniendo en cuenta la Ley 1755 de 2015 para las respuestas
oportunas.

Tiembo de respuesta

Evidencia: Se realizé seguimiento y verlflcamon al tiempo efectivo de respuesta arrojando como
resultado las Secretarias con mejor y promedio de respuesta.

Hallazgo: Se evidenci6 que la Secretaria con el promedio mas bajo de respuesta efectiva a las
PQRSDF fue Planeacion con el 65.21%.

Dias de respuestas

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

Hallazgo: Se evidenciaron respuestas vencidas hasta en 142 dias.

Con el propdsito 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 |a 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 Pianeacion y Gestion —
MIPG y las tres lineas de defensa. Asi mismo, es responsabilidad del area la informacién suministrada

12
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por cualguier 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 fifal de cada actividad. =

Es relevante advertir que la accion 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 !a 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.

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 materializacion de riesgos.

APROBACION DEL INFORME DE SEGUIMIENTO

Nombre Completo Responsabilidad Firma
Lina Maria Mufioz Vasquez Jefe Control Interno
% S AR
Carlos Mario Osorio Ramirez Asesor Control Interno
Qalo9  Manis_0Soio
Natalia Castafieda Rios Profesional Universitario -
e
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