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FECHA DE EMISION

Dia: 23 Mes: 07 Afo: 2024

Seguimiento:

Informe semestral de gestion y seguimiento a las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones -
PQRSDF- Semestre 1- 2024

Secretaria y/o dependencia(s):

Secretaria General- Subdireccion de Atencion 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 atencion, 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 continuc 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 2024.

Marco Normativo:

Ley 87 de 1993

Constitucion Politica de Colombia Arts. 1, 2, 13, 15, 20,
23, 270.

Ley 190 de 1995

Ley 962 de 2005

Ley 1266 de 2008

Ley 1437 de 2011

Ley 1474 de 2011

Ley 1581 de 2012

Ley 1712 de 2014

Ley 1755 de 2015

Ley 2166 de 2008

Decreto 1166 de 2016

Decreto Municipal 328 del 14 de agosto de 2008
Decreto Municipal 316 del 5 de agosto de 2020

Representante Alta Direccién

Jefe oficina de Control Interno Auditores

Alder Cruz Ocampo

Lina Maria Mufoz 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 loda entidad
publica, 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 fa atencion se preste de
acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe
semestral sobre el particufar...”: 1a Oficina de Control Interno realizé e! 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 2024, teniendo en cuenta que los tiempos legales v1gentes para dar las respuestas a las
PQRSDF estan regidos por la Ley 1755 de 2015.

Para la presentacion de este informe se realizé seguimiento y trazabilidad a las PQRSDF tanto en el
Sistema de Informacion G+ en el médulo de reporte de PQRSDF, como a los informes de gestidn
correspondientes al trimestre [ y Il del afio 2024, enviados por la Subdireccion de Atencion al
Ciudadano, con los cuales se analizaron factores como tiempo de respuesta, remision por competencia,
canales de atencion, acceso a la informacion, tipo de PQRSDF; con el objetivo primordial de verificar
el cumplimiento de la normatividad vigente y la oportuna atencion al Ciudadano.

Las PQRSDF son ingresadas y atendidas a través de la ventanilla Unica de correspondencia y a través
del sitio web de la administracién municipal, desde alli la Subdireccién de Atencion al Ciudadano es la
encargada de asignar las PQRSDF registradas a las diferentes dependencias, quienes son los
encargados de proceder a dar respuesta oportuna en los términos legales vigentes (Ley 1755 de 2015)
a los requerimientos de la comunidad.

Las estadisticas son presentadas de acuerdo al numero total de PQRSDF ingresadas ante la entidad
durante el primer semestre del afio 2024, 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),
también se realiza un analisis de los datos que son descargados del Sistema de Informacion G+ para
presentar informacién que permita entender el comportamiento de las PQRSDF durante el primer
semestre del afio, ademas de permitir la toma de decisiones oportunas en caso de evidenciar fallas en
el proceso.
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Tipos de peticiones v tiempos de respuesta

Funcionarios,
iestamos para servirle a nuestra comunidad!

Gt 43

Tiempos de respuesta —
segun la Ley 755 de 2015:

@ Pe;i;:lé: gsr‘wrul, quejas, reclamos y sugarencldé:
7 . 15 dias iles. .

:' Solicitud de informacién o documentacion:
10 dias. hdb_iles.

@:‘J Peticlén de consulta; 30 digs habiles.

Claridad: tu raspuesta debe ser clorg, com- il competonecle: silao PQRSD no es de tu compa-

plata y.debe proporclohhr todo la Informo- 'i_‘ tencla, femitela pora gue llegue al drea res-
cidnhiccasorio, . L ponsable. . - .

L5

T IR =y
Responsablitdad: no responder puedo deson- ¢
d unulnvastigucidndiscrpliﬁurln. . :
L e PR

A

} axtension de tlempo pard resp J 8 B
y cuendo la sollcitud no asté venclda. <

:Eneﬁslén de tlompa: r_J}u:dus solichtar una  [353

I

L—-_‘\..QJ o * . " 5 » ) - -

' . ... . ilaeficiencia y transparencia

' ' i " en nuestras respuestas construyen

I2 confianza de nuestra comunidad! '

TRESALITE

Alcaldia
de Saohanota

Fuente: Basada en datos de la Ley 1755.de 2015
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Tipos de peticiones:

o Peticiones de 10 dias: Estas son, las solicitudes de informacién y /o documentacion, solicitudes
de copias, consultas de datos personales, solicitudes de informacién entre autoridades, peticiones
por personas en estado de vulnerabilidad.

o Peticiones de 15 dias: Estas son peticiones generales, denuncias, reclamos, quejas, sugerencias
y felicitaciones ‘

o Peticiones de 30 dias: Estas son las peticiones de consulta.

Historico de PQRSDF recibidas desde el afio 2021 hasta el afio 2024

N (71, B [ A N UDAIGANT DACA [CARTIDAE
20211 02 2023 ROp
Enero 1111 2356 2711 4788
Febrero 1561 2108 2895 5191
Marzo 1301 2295 3420 3513
Abril 1139 1824 2576 4099
Mayo 1344 2314 3427 3902
Junio 1322 2279 3367 3680
Julio 1414 2256 3227 NA
| Agosto 1838 2038 3863 NA
Septiembre 3048 2719 4058 NA
Octubre 2425 2257 3262 NA
Noviembre 2053 2340 3179 NA
Diciembre 1733 2097 2514 NA
TOTAL 20289 26883 38499 25173

Como se pudo evidenciar en |a tabla anterior, las PQRSDF han venido incrementando afio tras afio con
los siguientes porcentajes:

«  Afo 2021 al Afio 2022: Aumento del 32.50%

¢  Afo 2022 al 2023: Aumento del 43.29%
¢ Primer semestre de 2023 respecto al primer semestre del 2024: Aumento de 36.83%

PQRSDF Recibidas Durante el Primer Semestre del Afic 2024

Durante el primer semestre del afio 2024, se recibieron 25.173 PQRSDF por medio de la Ventanilla
Unica de Correspondencia y el sitio web de [a Administracién Municipal.
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TADANETA

PQRSDF POR MES SEMESTRE 1- 2024
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Fuente: Elaboracidn propia, basada en dalos de G+, 2024

Como se pudo observar en el grafico anterior, durante el primer semestre del afio 2024, el mes en el
cual se radicaron mas PQRSDF fue febrero con el 20.62%, seguido de enero 19,02%.

Consolidado de PQRSDF ingresadas por dependencias semestre 1-2024

PQRSDF POR DEPENDENCIAS PRIMER SEMESTRE
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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 primer semestre del
afno 2024: ’

1. Secretaria de Movilidad v Transito: 18.244 PQRSDF recibidas, normalmente la Secretaria de
Movilidad y Transito recibe el mayor porcentaje de PQRSDF que ingresan a la administracion,
debido a que casi todos los tramites que se realizan en dicha secretaria se deben hacer por medio
de derechos de peticion, por ejemplo, excepcion de pico'y placa, solicitudes prescripcion multas de
transito, consulta de historial de vehiculos, indebidas notificaciones, actualizacion de informacion,
y entre otros temas que hacen que el volumen de peticiones recibidas sea tan alto. Las PQRSDF
recibidas por las diferentes dependencias. estuvieron distribuidas asi: ’

ZINA

CRICINAN/OIDERENDENCLE RS
Despacho del secretario ' . 1234
Direccién de Gestion Técnica de Movilida 233 |
Subdireccion de Gestion de Tramites de Transito 1285
Cobro Coactivo Secretaria-de Movilidad 1045 |
Direccién de Asuntos Legales de Transito 13994
Subdireccion de Seguridad yControl vial 453
Total 18.244

Secretaria de Hacienda: 1491 PQRSDF recibidas, entre los asuntos de los derechos de peticion
recibidos por esta secretaria estan inscripciones al RIT, dudas sobre el impuesto predial, solicitud
de facturas y de estados de cuenta. Las PQRSDF recibidas por las diferentes dependencias

estuvieron distribuidas asi:

o RS

| CHENA I EEARTES FEEES
Area de impuestos 959
Area de Contabilidad 35
Subdireccion de Cobranzas 135
Despacho del secretario 315
Direccion de Tesoreria 45
Area de fiscalizacion - 2
Total 1.491 |

Despacho del alcalde: 1189 PQRSDF recibidas, el despacho del alcalde esta conformado por
Despacho, Oficina Privada, Oficina de Control Interno, Oficina de Control Interno Disciplinario de
Instruccién, Oficina de Control Interno Disciplinario de Juzgamiento, Oficina Juridica y Oficina TIC,

de acuerdo a esto, cada una de Ias oficinas mencionadas recibié peticiones, pero la mayor parte de.

PQRSDF recibidas fue por parte de la Oficina Juridica tras implementar para el primer semestre del
. afio 2024, la solicitud de certificados laborales por medio de G+, lo cual aumenté las cifras

considerablemente, las PQRSDF recibidas por las diferentes dependencias estuvierori distribuidas
asi: :
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- et e |

O A DY SEREND ENGIA e
Despacho del alcalde 23
Oficina Privada 30
Oficina de Control Interno 1
Oficina de Control Internc Disciplinario de [nstruccion 48
Oficina de Conlrol Internc Disciplinario de Juzgamiento 0
Oficina Juridica 1069
Oficina TIC 18
Total 1.189

Para el caso de la Oficina Juridica con el tema de los certificados laborales se evidencié una situacion
particular y es que las solicitudes de certificados laborales fueron tipificadas como Peticién General.y |
no como Solicitud de informacién y/o documentacién, incumpliendo de esta manera con €l articulo 14
de la Ley 1755 de 2015, donde se estipula que el tiempo legal vigente para dar respuesta a la solicitud
de informacion y/o documentacmn es de diez (10) dias habiles, y no quince (15) como fueron
contestadas estas peticiones. Por lo tanto, se hace necesario que estas peticiones se tipifiquen tal como
la expresa la Ley, y se responda en el tiempo estipulado por la misma.

4. Secretaria_de Planeacién: 1005 PQRSDF recibidas, los temas de radicacién de las PQRSDF
ingresadas a la Secretaria de Planeacion fueron solicitudes de respuesta sobre el uso del suelo,
solicitudes de visita de inspeccién y vigilancia de edificaciones, informacién sobre licencias de
construccién. Las PQRSDF recibidas por las diferentes dependencias estuvieron distribuidas asi:

RPEND B P S T
Despacho del secretario 978
Direccidn del Desarrollo Organizacional 1
Subdireccion de Control y vigilancia del Desarrolio 5
Urbanistico :
Subdireccién de Sistemas de Informacién Municipal 1
Total 1.005

5. Secretaria _de Gobierno: 831 PQRSDF recibidas, esta secretaria recibid peticiones para
renovaciones de permisos para ventas en espacio publico, actualizaciones de personas juridicas,
solicitudes de certificados de representacion legal, solicitud de ayudas humanitarias. Las PQRSDF
recibidas por las diferentes dependencias estuvieron distribuidas asi:

GRS e !

‘ ﬂE'J INASVIOIE 'lmﬂﬁiﬁﬂ _ IREGIEIDAS :
Despacho del secretario 176
Subdireccion de Participacion Ciudadana 87
Subdireccién de Espacio Publico ) 483
Subdireccion de Gestion del Riesgo de desastres 62
Subdireccién de Derechos Humanos - 23
Total . 831.

8. Secretaria de Seguridad, Convivencia y Justicia: 756 PQRSDF recibidas, estas fueron radicadas
principaimente por qu_ejas contra inmobiliarias, solicitud de audigncias virtuales, solicitud de copias
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de expedientes de comisaria, solicitud de copia de videos de las camaras de seguridad del

municipio. Las PQRSDF recibidas por las diferentes dependencias estuvieron distribuidas asi:

OFICINAYIGIDERENDENCIAY SEAS
Despacho del secretario 182
Comisaria 1 4
Comisaria 2 15
Comisaria 3 4
Direccion de Convivencia y acceso a la Justicia 333
Directora Administrativa de Seguridad 21
Subdirecciéon de Operacién y Control 149
Inspeccion de Policia Primer Turno 4
Inspeccién de Policia Segundo turno 15
Inspeccion de Policia Tercer Turno 15
Inspeccidn de Policia Cuarto Turno 9
Inspeccién de Policia Quinto Turno 5
Total 756

7. Secretaria de Medio Ambiente: 391 PQRSDF recibidas, entre los motivos mas relevantes de las
peticiones recibidas fueron quejas por malos olores, quejas por ruido excesivo, reporte de casos de
maltrato animal, solicitud de poda de arboles. Las PQRSDF recibidas por las diferentes
dependencias estuvieron distribuidas asi:

L@r\.‘ ﬁg@@m
Despacho del secretario 343
Subdireccion de Gestién Ambiental 9
Subdireccién de Bienestar y Proteccion Animal 17
Subdireccion de Recursos Naturales 22
Total ) 391

8. Secretaria de Salud: 310 PQRSDF recibidas, estan fueron radicadas por diferentes temas como,
solicitud de informacién general, y se presentd un caso especial con una persona en situacion de
discapacidad que durante el primer semestre del afio radicé 48 PQRSDF dirigidas a la Secretaria
de Salud por sentirse discriminado o vulnerado sus derechos. L.as PQRSDF recibidas por las
diferentes dependencias estuvieron distribuidas asi:

DAL
ORIGINANICIDEEENDENCIA e

Despacho del secretario 126
Subdireccién de Factores del Riesgo 165
Direccién de Salud Pdblica 17
Direccién de Aseguramiento y Prestacion de Servicios 5
en Salud g

Total 310

9. Secretaria de Educacion y Cultura: 228 PQRSDF recibidas, los motivos mas relevantes de las
peticiones recibidas fueron solicitudes de cupos y traslados escolares, solicitudes de préstamos de
espacios. Las PQRSDF recibidas por las diferentes dependencias estuvieron distribuidas ast:
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CHGIN N [CIBE RENDENEIA e
Direccion de Cultura 34
Despacho del Secretario 173
Direccion de Cobertura Educativa 8
Direccion de Gestion del Recurso Educafivo 8
Direccién de Calidad Educativa 2
Subdireccion del CEOGET 1
Suhdireccion de Bibliotecas 1
Subdireccion de Arte y Cultura 1
Total ] 228

Ademas, se debe tener en cuenta que la Secretaria de Educacion y Cultura cuenta con su propio
sistema de informacion SAC — el cual es un aplicativo para radicacion de solicitudes no solo de la
ciudadania sino también de los docentes y administrativos, el SAC lo tienen todas las Secretarias de
Educacién del pais que se encuentren certificadas, este aplicativo fue entregado por el Ministerio de

Educaciéon Nacional - MEN.
Enero Febrero_ Marzo Abril Mayo Junio
109 150 101 131 134 103

El cuadro anterior muestra el flujo de las peticiones recibidas por el SAC, durante el primer semestre
del afio 2024, se registraron 728 peticiones, de las cuales el 68.68% (500) peticiones, fueron radicadas
de manera fisica por los peticionarios, las diferentes peticiones entre tramites y solicitudes de
informacion fueron gestionadas con su respectiva respuesta.

10. Secretaria de Infraestructura Fisica: 224 PQRSDF recibidas, estan fueron radicadas por diferentes
temas como, solicitud de certificados de obra, derechos de peticién sobre huecos en las vias del
municipio, sohcﬁudes de vias y ampliacion de estas, Las PQRSDF recibidas por las dlferentes
dependencias estuvieron distribuidas asi: :

or _ . RS L

AR BEEEETEA s
Despacho del secretario 192
Direccion de Infraestructura y Desarrollo Fisico 20
Direccion Operativa de Infraestructura 12
Total 224

11. Secretaria General: 210 PQRSDF recibidas, los motivos mas relevantes de las peticiones recibidas
fueron solicitudes de informacién sobre las lineas de atencién, se evidenciaron muchos temas que
no eran de competencia de la Secretaria General, pero desde la Subdireccion de Atencion al
Ciudadané fuerdn remitidos a las dependencias correspondientes. Las PQRSDF recibidas por las
diferentes dependencias estuvieron distribuidas asi:

Subdireccion de Atencidn al ciudadano 129
Subdireccion de Gestién Documental 67 -

. : ' 9
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'Despacho del secretario ) 7
-| Direécidn de Comunicaciones 7

Total 210

12. Secretaria de Servicios Administrativos: 155 PQRSDF recibidas, los motivos mas relevantes de las
peticiones recibidas fueron: solicitud de informacion sobre el concurso, plazas, niveles salariales,

manuales de funciones de los empleados de la administracion. Las PQRSDF recibidas por las - -

diferentes dependencias estuvieron distribuidas asi:

. - ' )= =
PO CIN AN/ G\ DEEENDENGIA

Despacho del secretario : ___ 90
Direccién dé Talerto Humano I 37
Subdireccion de Némina y Prestaciones Scciales 13
Subdireccion de Suministros 2
Subdireccion de Bienes 12
Subdireccion de Seguridad y Salud en el Trabajo 1
Total 155

13. Secretaria de Inclusidn Social; 93 PQRSDF Recibidas, estas fueron recibidas por solicitudes de
ayuda, solicitudes de espacio, solicitudes de informacion sobre los programas del adulto mayor.
Las PQRSDF recibidas por las diferentes dependencias estuvieron distribuidas asi:

- \ y FRORSDH

_Y DEPENDENGIA
Direccién del Adulto Mayor 11
Direccion de Inclusién Social - . . 8
Direccion de Infancia, Adolescencia y Juventu 6
Despacho del Secretario 68

Total 93

14. Secretaria de Desarrollo Econémico: 43 PQRSDF recibidas, entre las peticiones recibidas se
destacan las solicitudes de apoyo para iniciar emprendimientos, solicitudes de empleo y solicitudes
para participar en las ferias que realiza el municipio. Las PQRSDF recibidas por las diferentes
dependencias estuvieron distribuidas asi: '

L CACIRVOREAEDERER | RECIBIDAS)
Despacho del Secretario’ 40
Subdireccién de Fortalecimiento empresarial ) 3
Total ] - 432

15. Secretaria de la Mujer: 3 PQRSDF, realmente esta secretaria no. recibe peticiones, las Unicas que
recibié durante el semestre fueron una solicitud de acompariamiento psicolégico por vulneracion de
derechos de ia muijer, solicitud de espacio para emprendimiento, y presentacion de informacion
sobre la sefiora Antioquia: Todas fueron dirigidas al despacho de la Secretaria de la Mujer.

. o - 10
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Con esta informacién se pudo evidenciar que la dependencia con mas PQRSDF recibidas fue la
Secretaria de Movilidad y Transito con 18,244 (85.96%) del total de las PQRSDF del primer semestre
del afio 2024, mientras que la dependencia con menos fiujo de PQRSDF fue la Secretarla de ia Mujer

con solo 3 petxmones recibidas.

Efectividad en el Tiempo de Respuesta

i

. o e
| BERENGENGIA T e mgm SRECTIVEAD
: _ i RICORSOEIR m_@“i .
Despacho del Alcalde 1189 1144 ¢ 45 96,22%
Secretaria de Desarrollo Econdmico 43 42 1 97.67%
Secretaria de Educacién y Cuitura 228 214 14 93,86%

- Secretaria de Gobierno 831 765 66 92,06% -
Secretaria de Hacienda 1491 1105 386 74,11%
Secretaria de La Mujer 3 1 2 33,33%

) Secretaria de Inclusion Social 93 91 2 97,85%
Secretaria de Infraestiuctura Fisica 224 204 20 91,07% l
Secretaria de Medio Ambiente 391 336 85 85,93%
Secretaria de Movilidad Y-Transito 18244 17497 747 95,91%
Secretaria de Planeacién 1005 736 269 73.23%
Secretaria de Salud 310 298 ° 12 96,13%
?:;:g::na de Seguridad, Conwvenma y 756 647 109 85,56%
Secretaria de Servicios Admlnlstratwos 155 138 | 17 89,03%
Secretaria General L e 210 182 '| 28 86,67%

" Fuente: Elqboracidn propia, Elaboracién propia, basada en dalos de G+: 2024 .

Para el primer semestre del afié ninguna dependencia tuvo 100% de efectividad en el promedio de
respuestas de [as PQRSDF "En latabla 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' Inclusién Social 'y Desarrollo Economico con una efectividad en respuestas del 97.85%
y 97.67% respectivamerite, caso contrario se presenté con la Secretaria de la. Mujer, con un menor
porcentaje de efectividad en respuestas con el 33.33%, es decir. que de las 3 PQRSDF que recibié
durante el prlmer semestre.de 2024, dejo de contestar a tiempo'2 peticiones. ’

il
I

Canales de Atencién’
de.

-,
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CANALES DE ATENCION PQRSDF
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Fuente: Elaboracion propia, Elaboracién propia, basada en datos de G+, 2024

Con la informacion descargada del sistema de informacidén G+, se evidencid, que el canal de recepcion
mas usado por la comunidad para la radicacion de PQRSDF, fue la entrega fisica en la Ventanilla Unica
de Correspondencia que hace parte de la Subdireccion de Gestion Documental con el 72. 56% de las
peticiones ingresadas durante el primer semestre del afio 2024.

Ciasificacion de las PQRSDF

TIRIEIGACIONEORS DEERIMFRISEMES IR E2022,

) G IPASIEICACION] RECUASIFICACHIN
Denuncia 14 2
Felicitaciones 37 40
Peticion de consulta 1418 51
Peticion general 18107 21028
Queja 676 54
Reclamo 510 301
Solicitud informacidn 4370 3658
Sugerencia 41 39
Total 25173 25173

Fuente; Efaboracion propia, basada en datos de la Subdireccion de Atencién al Ciudadano 2024

En cuanto al tipo de requerimiento de las PQRSDF se observé la clasificacion y pdsterior reclasificacion
realizada desde la Subdireccién de Atencidon al Ciudadano, esta reclasificacion se llevo a cabo debido
a que algunos ciudadanos no tienen claro los diferentes tipos de PQRSDF radicadas, sin embargo,
para este semestre también se observaron fallas en la recIaS|ﬂcaC|on por parte de la Subdireccion de

Gestion Documental.
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Quejas Reclamos y Denuncias
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Fuente: Efaboracién propia Elaboracion propia, basada en datos de G+, 2024

W

Si bien, la clasificacion de las PQRSDF muestra que, para el primer semestre de 2024, se presentaron
54 quejas, 301 reclamos y 2 denuncias por corrupcion, la Oficina de Control Internc reviso los asuntos
relacionados en cada una de estas con el objetivo de verificar si eran o no denuncias, quejas o reclamos

segun el caso, evidenciando que:

¢ De las 2 denuncias por corrupcion una es una peticién para inspeccién de un edificio abandonado,
por [o que no es una denuncia de corrupcién y estuve mal clasificada y. mal reclasificada, en cuanto
a la otra PQRDF es una queja an6nima sobre una contratlsta pero sin ninguna evidencia que

soporte el caso.

+ De las 54 quejas que fueron reclasificadas, se evidencié que hubo PQRSDF tipificadas como quejas,
pero realmente eran peticiones generales y reclamos por inconformidad con fotomultas, quedando

asi un total de 43 quejas.
Los motivos mas recurrentes por los que se presentaron quejas fueron:

» Queja contra funcionarios y contratistas
» Queja por malos tratos por parte de los subdirectores a los equipos de trabajo
e Queja por no responder de fo'nqo las peticiones.

e En cuanto a los reclamos, para el primer semestre de 2024, se evidenciaron 301 PQRSDF
clasificadas como reclamos, $in embargo, al hacer la revision se evidenciaron peticiones generales,
solicitudes de informacion, recursos de reconsideracion, que fueron tipificadas como reclamos, pero
no lo eran, por lo que, para el primer semestre de 2024, se pudo evidenciar que 154 PQRSDF

fueron reclamos; entre los temas mas relevantes se encontré:
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« Reclamos por no poner los descuentos de los comparendos a tiempo para que [as personas puedan
hacer el pago en el SIMIT

s Mala notificacion de comparendos

« Respuestas emitidas por la Secretaria de Movilidad y Transito con nimeros de placa mal escritos

e Camaras de seguridad sin funcionamiento

« Reclamos por no responder a tiempo las PQRSDF

¢ Reclamos por respuestas no claras

Comparativo entre semestre 2-2023 y semestre 1-2024 en Quejas y denuncias

AT ) '
PORSDEENIS EMESTREN 2023 BSEMESTRESTEZ024)
Quejas 122 43
Denuncias 3 1

Fuente: Elaboracion propia, basada en datos de la Subdireccitn de Atencion af Ciudadano, 2024

Si bien, para este semestre se observé una disminucién en el numero de quejas recibidas respecto al
semestre 2 de 2023, con un porcentaje del 64.75%, esta cifra puede ser diferente debido a que se
evidenciaron peticiones mal clasificadas.

PQRSDF Anonimas
EoRSPDEHANCNIMAS]
TRIMESTRE 1 TRIMESTRE 2 TOTAL
528 731 1259

Fuente: Elaboracién propia, basada en datos de la Subdireccién de Afencion al Ciudadano, 2024
En lo relacionado con las PQRSDF ingresadas como anénimas, para el primer semestre del afio 2024,

fueron radicadas 1259 de forma andnima, y se evidencio la respectiva respuesta a tiempo de cada una
de ellas.

Tipo de Respuesta
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. Fuente: Flaboracién propia, basada en dafos de fa Subdireccion de Atencién al Q:‘udadano, 2024

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’arrojades por el sistema
de informacion G+, durante el primer semestre fueron recibidas 3658 solicitudes de informacion y
documentacion de la cuales, el 81.63% tuvieron acceso a la informacion y al 17.6% de las peticiones
les fue negado; en algunos casos $e nego la peticion de acceso a la informaciéh debido a la “reserva
legal de informacién® segun la normatividad vigente el articulo 24 de la Ley 1755 del 2015.

‘Seguimiento a las respuestas

Al

- EEDEER | WOSE PSOE | o TR
. R O 3 5 et
Denuncia - 0 0 O
N 1 Felicitaciones 5 1 1 0 7
S - |Peticibn De Consulta 2 [ o 0 - 0 2
- USSR | Peticion Genéral 780 89 14 3 886 1189
w MLENUEE. [Queja . 38 |7 2 0 - 0 40 :
, '| Reclamo 8 0 0 - 0 . 8
- Solicitud Informacidn . 231 10°. 1 0 242
‘| Sugerencia 3 4 0 0 4
. .| Denuncia . 0] 0 0 ) o
_ " | Felicitacionies 2 0 0 0 2
‘ © 1 Peticion De Consulta 0 0 0" 0 0
;_ ‘(P)etic_:ién General - 22 3. g g 205 43
1 i * 0 0 2
; Reclamo _ 0 0 0 0. 0
| Solicitud Informacién 16 0 0 .0 16
“ | Sugerencia 0 0 0 .0 0
1 .:1 Denuincia . 0 o - 0 - 0 0 298
N | Felicitaciones - 5 0 ‘0 0 . 5

S~
'
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NEBENDENGIAT CRIPESH 32157 15 iy ) g T gt A Ranyl
pER=NDENCEE LSS B | R meems| R | T
i Petlc:on De Consu]ta 0 0 0 0 0
Peticion Generai 135 18 2 0 155
%&FQ Queja 1 0 0 0 1
GUISTRA - | Reclamo 1 2 0 0 3
~ .| 'Solicitud Informacidn 55 5 2 0 62
| Sugerencia 2 0 0 0 2
-4 Denuncia 0 0 0 4] 0
-| Felicitaciones 3 1 0 0 4
| Peticidn De Consulta 0 0 1 0 1
SEERERGHA - | Peticion General 91 22 10 1 124 210
EETEL | Queja 1 0 0 0 1
| Reclamo 0 0 0 0 0
{ Solicitud Informacidn 83 7 1 2 73
1 Sugerencia 5 2 0 0 7
" | Denuncia 0 0 0 0 0
‘Felicitaciones 1 1 0 0 2
.= Peticion De Consulta 0 0 0 0 0
mk@MEﬁ .| Peticion General 445 257 15 5 722 831
| Queja 0 1 0 0 1
- =.2v Reclamo 2 4 0 0 6
Salicitud Informacién 73 23 1 1 98
‘ : Sugerencia 1 1 0 0 2
L 27 | Denuncia 0 0 0 0 0
i - Felicitaciones 1 0 3 0] 4
_*| Peticién De Consulta 0 0 0 0 0
SEEEEGIABE | Peticion General 424 304 59 27 814 1491
' HAGIEND AR e TE! 1 0 0 0 1 )
i | Reclamo 8 13 1 0 22
1 Solicitud Informacién 466 155 17 8 646
| Sugerencia 2 2 0 0 4
| Denuncia 0 0 0 0 0
| Felicitaciones 2 0 0 0 2
| Peticidon De Consulta 0 0 0 0 0 .
1 Peticién General 63 5 0 0 68 93
4t 1 Queja 0 Q 0 0 0
Reclamo 2 0 0 0 2
] Solicitud Informacién 14 2 0 0 16
. 41 Sugerencia 5 0 0 0 5
| Denuncia 0 0 0 0 0
elicitaciones 2 0 0 0 2
BEECRET R | Peticion De Consulta 1 0 0 0 1
“{ Peticion General 147 33 1 4 185
mﬁ:f Queja 0 0 0 0 0 224
Reclamo 0 0 0 0 0
| Solicitud Informacién 28 5 1 1 35
‘| Sugerencia 1 0 0 (o} 1
" { Denuncia 0 0 0 0 0
/| Felicitaciones 0 0 0 0 0
| Peticion De Consulta 0 0 0 0 0 3
|| Peticion General 1 1 1 0 3
~=-| Queja 0 0 0 0 0
7] Reclamo 0 0 0 0 0

16




Ly gt !
L E \["!_‘_' PRI B

"3

T

INFORME SEGUIMIENTO CONTROL INTERNO N°024 | F-EM-14 Version: 01

H
H
@
2
H
x
E

Fecha:20/05/2021

BERENDENCI AT m@zmﬁﬁt@ 02151 MASIDES "3 FECKIAR
' [301D]AS] =
i Sohc:tud Informacion 0 0 0 0 0
Sugerencia 0 0 0 0 0
Denuncia 0 0 0 0 0
Felicitaciones 0 0 - 0 0 0
7 Peticién De Consulta 1 0 0 0 1
CEOIIHGEIAEE | Peticion General 181 143 4 8 336 391
IMEDIOIAMBIENTERISITEE 2 0 0 0 2
Reclamo 9 6 0 0 15
Salicitud Informacion 19 15 3 0 37
Sugerencia 0 0 4] 0 0
Denuncia 0 "0 0 "0 1]
. " | Felicitaciones " 10 1 0 0 " 11
" Peticién De Consulta 41 0 0 0 . 41
@‘“@WDE 1 Peticion General 15025 962 233 14 16234 .
IMOVIEDADN] auel 18244
TR AN T ueja 4 0 0 0 4
Reclamo 173 17 2 0 192
Solicitud !Informacién 1564 165 27 2 1758
{ Sugerencia ) 2 2 0 0 4
Denuncia 0 1 0 0 1
| Felicitaciones - 0 Q 0 0 0
| Peticion De Consulta -1 : 1 - 2 0 4-
@:J;;ﬁ?f‘( AfGE | Peticion General | 348 [ 209 67 29 653 “1005
ir EAGION] Queja - ] - 1 g - 0 0 - 1
Reclamo - . 18 - -8 7 - Qe - 33
Solicitud Informacion 201. 76 26. 9 312
| Sugerencia - - 0 1 - 0 0] 1 .
Denuncia ’ 0 1 Q - 0 - 1
Felicitaciones : 0 0 0 0 - 0
} Peticion De Consulta - 0 -0 - 0 -~ 0 0
SENERYREE | Peticion General 228 50 2 0 280 310
SAN ) Queja , 1 1 0 0 - 2 -
Reclamo . 4 0 0 0 4 '
| Solicitud Informacién 17 3 1 -0 271
-] Sugerencia v, 2 0 0 - 0 2
| Denuncia _ 0 0 0 -0 0
| Felicitaciones 1 0 0 0 1
{ Peticidn De Consulta 1 0 0 i} 1
faxsz-“ﬂ;\ﬂ’-’ Peticion General - 317 140 15 2 474 2o
eSS - | Queja 0 0 0. 0 0
.| Reclamo . - 10 2 - 0 1 13-
-Soelicitud Informacion 200 55 9 2 266
Sugerencia - 1 R 0 0 1”
Denuncia 0 0 i} 0 - Q
Felicitaciones - 0 0 0 0 0
Peticion De Consulta. 0 0 0 -0 0 .
‘ Kmﬁﬂ@ Peticion-General &7 11 2 -0 70 '
m@iﬁwﬂ\%%n Queja - - 4 {0 | 0 | 0 I
‘Reclamo - 1 1 -0 - 0 2 |-
| Salicitud- Informac:lon 64 12 - 0 - VR 76 e
. : ) Sugerenc:la 4 2 -0 . . 0 6. ¢
T, e ' T Lams | @ms. | s | e | S| AW

Fuente Elaborac.vdn propia, basada en datos de G+ 2024
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De las 25.173 PQRSDF ingresadas durante el primer semestre del afio 2024, se observé lo siguiente:

« E|86.07% (21668 peticiones) PQRSDF fueron contestadas en entre 0y 15 dias hébiles.

« El 13.23% (2855 peticiones) PQRSDF fueron contestadas entre 16 a 30 dias habiles.

e EI2.10%% (531 peticiones) PQRSDF fueron contestadas en un tiempo mayor a 30 dias habiles.
e EI0.47% (119 peticiones) PQRSDF estan en proceso de respuesta.

Sequimiento mensual a las PQRSDF vencidas

TREFAL
\VENCIDASIPORIME S NERSIBTES!

EOR
B ERENDENGIA ENEROIEERRERCIINMARZEIIAB RIS IMAY OB O D ERE RN
Despacho del Alcalde 6 4 3 0 1 0 14
Secretaria de Desarrollo Econdémico 0 0 0 0 0 0 0
Secretaria de Educacion y Cultura 0 1 2 0 0 1 4
Secretaria General 0 3 2 3 2 2 12
Secretaria de Gobierno 2 13 4 5 1 26
Secrelaria de Hacienda 4 17 23 28 34 12 118
Secretaria de Inclusién Social O 0 0 0 0 0 0
Secretaria de Infraestructura Fisica 0 1 2 2 0 0 5
Secrelaria de La Mujer 0 0 0 0 0 0 0
Secretaria de Medio Ambiente 0 3 0 1 0 0 4
Secretaria de Movilidad y Transito 2 50 47 114 6 6 225
Secretaria de Planeacién 10 29 16 28 17 27 127
Secretaria de Salud 0 2 0 1 0 0 3
Secretaria de Seguridad,
Convivencia y Justicia 6 3 0 3 4 12 28
Secretaria de Servicios
Administrativos 0 4 1 0 1 0 6
B tallencasipogmes; BN 130 197 84 70, Gl e

Fuente: Elaboracidn praopia, Elaboracidn propia, basada en dafos de G+, 2024

Dando cumplimiento al procedimiento P-TS-003 “Procedimiento para la atencion de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Solicitudes, Denuncias y Felicitaciones”, la Oficina de Control Interno realiza
el informe mensual de seguimiento a las PQRSDF vencidas, enviando memorandos a los responsables
de las PQRSDF que presenten vencimiento, para el primer semestre de 2024, se evidenciaron 572
vencidas, de las cuales a la fecha de cierre de este informe siguen pendiente por respuesta @ PQRSDF
con hasta 139 dias sin recibir respuesta, lo que puede considerarse un riesgo y mas teniendo en cuenta
gue para el primer semestre del afio se presenté una accion de tutela por no responder una solicitud
de informacién a tiempo.

2. HALLAZGOS

La Oficina de Control Interno, realizé el seguimiento y consolidado de las PQRSDF del primer semestre
del afic 2024, evidenciando los siguientes hallazgos:

1
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1)

2)

3)

4)

5)

Efectividad en el tiempo de respuesta

Evidencia: Se realizdé seguimiento y verificacion al tiempo efectivo de respuesta, arrojando como
resultado las Secretarias con mejor y promedio de respuesta.

Hallazgo: Se evidencié ‘que la Secretaria con el promedio mas bajo de respuesta efectiva a-las
PQRSDF fue la Secretaria de la Mujer con el 33.33% de efectividad en respuestas, de 3 PQRSDF que
recibieron, respondieron 2 por fuera de tiempo.

Clasificacion de las PQRSDF

Evidencia: Serealizé revisién a la cIaS|flcaC|on y reclasificacién de las PQRSDF que es responsabilldad
de la Subdireccion de Atencién al Ciudadano

Hallazgo: Se evidenciaron PQRSDF mal clasificadas, por lo que los datos con los.que se realizo el
informe no son veridicos, se evidenciaron peticiones generales que eran quejas, quejas que eran -
peticiones, entre otros casos, lo que denota falta de conocimiento del proceso por parte de las personas
encargadas de la clasificacion y reclasificacion.

PQRSDF Vencidas

Evidencia: La Oficina de Control Interno realiza informe mensual de seguimiento a las PQRSDF
vencidas

Hallazgo: Se evidenciaron PQRSDF hasta con 139 dias sin recibir respuesta.

Asignacion de las PQRSDF

Evidencia: Se revisé y anallzo Ia mformac:on de las PQRSDF descargada del Sistema de Informac:lon
G+. ;

Hallazgo: Se evidenciaron PQRSDF que por clasificacion y tema fueron asignadas a personas que no
les correspondian. -
PQRSDF con numero d-e radicado repetido

Evidencia: Se revisé y analizd la informacion de las PQRSDF descargada del Sistema de Informacion
G+,

Hallazgo: Se evidenciaron PQRSDF con numero de radtcado repetldo como ejemplo, .se puede
observar el siguiente pantallazo :
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6) Fallas en las respuestas

Evidencia: Se revisaron algunas respuestas aleatoriamente, con el objetivo de verificar que cumplieran
con lo pedido por el peticionario.

Hallazgo: Se evidenciaron memorandos con respuestas enviadas como comunicaciones oficiales sin
contenido a los peticionarios, con datos erréneos y sin lenguaje claro.

7) Informe de encuestas de satisfaccion PQRSDF

Evidenc'ia: Por normativa, calidad y transparencia de la informacion, la Subdireccion de Atencién al
Ciudadano debe presentar informe trimestral sobre la satisfaccion del ciudadano respecto a las
PQRSDF.

Hallazgo: Para este semestre no se recibid informes de satisfaccion del ciudadano, que permitieran
evaluar la satisfaccion de los ciudadanos con las PQRSDF.

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 1a Oficina de Control Interno, se hace
necesario la entrega de las respectivas evidencias. Cabe resaltar que [a 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 Planeacidn y Gestion —
MIPG vy las tres lineas de defensa. Asi mismo, es responsabilidad del area la informacién suministrada
por cualguier medio, la realizacion de las actividades propuestas de manera oportuna, completa, integra
vy 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.

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 desp!egadas 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 informacion libre de errores materiales por
fraude o error, .

20




INFORME SEGUIMIENTO CONTROL INTERNO N°024

F-EM-14 Versian: 01

Fecha:20/05/2021

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 Mufoz Vasquez

Jefe Control Interno

//,,4 7%:&

Carlos Mario Osorio Ramirez

Asesor Control Interno

(Ul Moo osorld

Natalia Castafieda Rios

Profesional Universitario

"NNRITA
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