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FECHA DE EMISION

Dia: 28 Mes: 01 Afio: : 2025

Seguimiento:

Informe semestral de gestién y seguimiento a las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones -
PQRSDF- Semestre 2- 2024

Secretaria y/fo dependencia{s):

Secretaria General- Subdireccion de Atencion al Ciudadano

Objetivo del seguimiento:

Objetivo General

* Verificar el cumplimento de la normatividad legal vigente

“en la gestioh de ‘las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias, por parte de. la Administracion
Central del Municipio de Sabaneta

. Objetivos-Especificos. - - - -

e Verificar el cumplimiento al interior del Municipic de
Sabaneta del articulo 76'de la Ley 1474-de 2011. Respecto
-a existir por lo menos una dependencia encargada de
‘recibir, tramitar y resolver PQRSD, contar con un espacno

en su pagina web principal la gestlon de PQRSD y uno para
qgue los ciudadanos presenten quejas y denuncjas de los

- actos de corrupcién realizados por .funcionartos de ‘la

entidad. -

o Verificar el cumplimiento de los términos que la
- normatividad vigerte establece para dar respuesta a las
PQRSDF formuladas por los cmdadanos

o Verificar si las respuestas a PQRSDF cumplen con los
‘requisitos de calidad que establece la norma vy la
- jurisprudencia. )

. Venflcar la- publicacién de los informes trlmestrales de
PQRSD .

Alcance del seguimiento:

Realizar segulmlento a Ios mformes sobre -las Pehmones

Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones —

PQRSDF presentados por. la Subdireccién de Atencién al

‘Ciudadano, durante el periodo comprendldo entre el 1 dejunio

y el 31 de diciembre de 2024.

Marco Normativo:

Constitucién Politica de Colombia, articulo 23 “Toda persona
tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general 0 pamcular y a

‘obtener pronta resolucion...
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'Consfitucién Politica de Colombia, arti'qulo 74 "Todas las

personas tienen derecho a acceder a los documentos publicos
salvo los casos que establezca la ley. EI secreto profeswna! es

inviolable”.
Ley 87 de noviembre de 1993, “Por fa cual se . establecen

.normas para el ejercicio del control interno en las entidades ¥

organismos del estado y se dictan otras disposiciones”.

Ley 190 de 1995, “Por la cual se dictan normas tendientes a
preservar la moralidad en la Administracion Publica y se fijan
disposiciones con el fin de erradicar Ila corrupmon
administrativa.”

Ley 1474 de 2011, articulo 76. “La oficina de control interno
debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la administracion de la
entidad un informe semestral sobre el particular. En la pagina
web principal de toda entidad publica debera existir un link de
quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los
ciudadanos realicen sus comentarios”.

Ley 1437 de 2011, Titulo It Derecho de Peticion

Ley 1712 de 2014, ‘Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso-a la Informacion
Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”.

Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de
Procedimiento  Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

Decreto Municipal 095 de 23 de marzo de 2021, "Por medio
del cual se adopta la estructura de la administraciéon municipal
de Sabaneta, se definen las funmones de sus organismos y
dependencias”.

Representante Alta Direccion

Jefe oficina de Control Interno Auditores

Alder Cruz

Lina Maria Mufioz Vasquez

Carlos Mario Osorio Ramirez —
“Asesor Control Interno

Ana Isabel Diaz Betancur —
Profesiona! Universitario
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" 1. RESULTADO DEL SEGUIMIENTO

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y en cumplimiento al Plan
Anual de Auditorias, 1a Oficina de Control Interno del Municipio de Sabaneta presenta el seguimiento
realizado a la Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones —
PQRSDF, recibidas en la Administracién Central de la entidad. . '

En el seguimiento realizado se verificé el cumplimiento de la normatividad aplicable a la gestién de las

peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones - PQRSDF, asi como también, el

de los lineamientos definidos en el Procedimiento para la “Atencion de peticiones, quejas, reclamos,

sugerencias, solicitudes, denuncias y felicitaciones” codigo P-TS-003 Version 13 y “Manual de Atencion

al Ciudadano” Cédigo M-TS-001 Version 1, los cuales se encuentran asociados al Proceso Gestién'de

" "Tramites y Servicios., ’ i ’ ‘

. Las fuentes de informacién y herramientas tecnolégicas utilizadas para el analisis fueron las siguientes:

- «* Modelo organizacional, Sistema de Informacién Gmas, Componente SGDEA

+ Base de datos de PQRSD correspondientes al segundo semestre de 2024

+ Informes de gestién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones vy
‘denuncias —PQRSD del Municipio de Sabaneta correspondientes a los trimestres tres y
cuatro de 2024. . ‘ S ‘ ST

A continuacion, se presenta los items analizados del seguimiento realizado a las PQRSD:

1. Afenciéh y Canales de Recepcién de PQRSDE : . o

CRITERIO -

OBSERVACION OF]QINA DE CONTROL INTERNO -

| Ley 1474 de 2011: *

| ARTICULO 76. Oficina de

Quejas, Sugerencias Yy

Reclamos. En tpda entidad |

plblica, debera existir por
lo menos una dependencia
encargada - de recibir,
tramitar y resolver las
quejas,

reclamos

que los

"| ciudadanos -formulen, -y

que $e relacionen con el

‘cumplimiento de la misién

de 1a entidad. {...)" -

sugerencias’ Y-

La Secretaria General a través de la Subdireccion de
Atencion al Ciudadano, es la encargada de esta funcion.
Segtin lo establecido en el Decreto 095 de 2021, tendra |
entre otras funciones:

4. Gestionar las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y denuncias de acuerdo con las atribuciones-de Ia entidad y
los términos de tiempo establecidos.

Igualmente es esta . dependencia . quien lidera el

procedimiento “Gestion a las PQRSDF". Las PQRSDF

recibidas verbalmente, por medio de buzén de sugerencias,

correo electronico, redes sociales de 1a entidad o ventanilla

tnica de correspondencia ‘en-documento fisico se radican y

revisan para ser direccionadas al lider del proceso o

cjependencia competente éegun' la tematicas,- para su-
gestién y envio de respuesta al peticionario.
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Ley 1474 de 2011:

ARTICULO 76. Oficina de
Quejas, _Sugerencias y
Reclamos. -

| "(.'.:l)

En Ia‘pégina web principal
de toda entidad publica
debera existir un link de
guejas, _sugerencias__ Y
reclamos de facil acceso
| para_gue los ciudadanos
| realicen sus comeriarios.

Todas las -entidades
‘| publicas deberan contar
con _un_espacic en su
pagina web principal para
que _los  ciudadanos
presenten ___queias vy
denuncias de los actos de
corrupcién realizados por
funcionarios de la entidad,
y de los cuales tengan
conocimiento, asi como
sugerencias que permitan
realizar modificaciones a
la manera como se presta
el servicio publico.”

Subrayado fuera de texto.

En Ja pagina web principal del Municipio de Sabaneta se

observa en el menl de navegacion la opcién “Servicios de | -

Atencién’ a la Ciudadania” y que contiene entre otras
_opciones el titulo “Recepcion de solicitudes PQRSDF”, que
al desplegarse presenta informacién pertinente que orienta

| al peticionario 'sobre cada tipologia como su definicion. y

términos para la respuesta, contando con el icono para el
registro de la solicitud, que lleva al formulario:

https:/léaban'eta.'qov.c_;olservicios-de—atencion-a-la-
ciudadania/ ' '
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El Municipio de-Sabaneta tiene a disposicion del publico
mas canales de atencion como son:
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2. Gestion de Peticiones - PQRSDF,I‘_ N " . .

Revisada la gestion de peticiones ciudadanas recibidas y a't'(-':’fngii'd_as durante el periodo comprendido
entre el 1 de julio y el 31 de diciembre de 2024, las cuales se encuentran soportadas en el Sistema de
Gestion Documental - Gmas, se observé que se recibieron 21.637 PQRSD, de las cuales se atendieron

21.470 (99%), como se detalla a continuacion: S
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Para eI cierre del mes de diciembre se observa que hay dlsm|nUC|on en eI porcentaje de efectlwdad
debido a que hay 133 PQRSDF que se enciuentran en términos de ley para dar respuesta y 34 en
estado venmdo conforme a Ios tiempos establemdos por la Ley 1755 de-2015.

3. Comparativo de petlcmnes -PQRSD ; -

A.continuacién, se presenta el resumen de las petlmones rad[cadas en el MunICIpIO de Sabaneta
durante las vigencias 2021, 2022, 2023 y del 2024

50.000 ’ : 46.810

45.000
40,000
35.000 _ _

30000 - ~ - . 26.883 25473
25.000 - I s
20.000
15.000
10.000
5.000

* 38.499

18.396 <0.103

ARO 2022 ANO 2023 ANO 2024

HSEMESTREL1 & SEMESTRE 2 BTOTALES

La radicacidn de peticiones en el primer semestre (25.173) versus el segundo semestre (21.637) del
2024, se ewdencw una disminucion 14,05% (3.538).

Desde el contexto general de las PQRSDF, se ha identificado un aumento progresivo en su ingreso al
Municipio de Sabaneta.

4. Publicacién informe trimestral de PQRSDF - Informe posibles denuncias por actos de corrupcién

¢ Informe Trimestral de PQRSDF

En atencién a los lineamientos establecidos en la Ley 1712 del 2014 “(...) Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacidon Publica Nacional {...)" y en el Anexo No 2 "Estandares de
Publicacién y Divulgacion de Informacidn® de la'Resolucién 1519 de 2020, se verificd la estandarizacion
del contenido relacionado con la publicacion de los informes trimestrales sobre acceso a informacion, -
quejas y reclamos y se encontré que la Subdireccién de Atencion al Ciudadano, encontrando las
siguientes novedades: ' '
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Periodo Nombre Observaciones Oficina de Control Interno,

. Informe ' - .

Trimestre | Informe de Cumple el procedimiento en cuanto envio de Control Interno.’

11l 2024 gestion del ' :
acceso a la No se encuentra pubhcado en la pagina web de acuerdo. a la |
solicitud de | normativa. ' '

. | informacion
| ylo .
“documentos
enel
"I Municipic de ) )

Ty Sabaneta. .

R '

Trimestre .| Informe de El informe no se encuentra publlcado el item 4.10 |nformes

IV 2024

gestion del

dcceso a Ja

solicitud de’
informacion -

1ylo .
‘documentos

enel = ..

Municipio-de
| Sabaneta

del =
01/10/2024

"al .

19/12/2024

{ la informacién, quejas y reclamos - - L

_trlmestrales sobre acceso a la mformacmn que]as y reclamos

E]
o )
w x4 F M .-sn‘\»
B s ke da R o

4403, lnforme, ermalaria da sequimients sobrs bs_queias_ ¥ rechimos
4307 Inforp sebre‘so'\uludes g acteso &3 wiormacion

25

En el item 4.10. 1 Direcciona a un informe semestral de |
seguimiento de control interno, y no-al informe que realiza la
Subdireccién Atencion al Ciudadano.

En el item 4.10.2 Dlrecmona ‘a los informes de Control Interno
donde fue publicado el-informe de cuarto trimestre sobre acceso a|

Informes de control
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Periodo | Nombre Q_bse.rvacio_,nes Oficina de Control Interno
' | Informe ' - ‘

Se verifico el informe de acuerdo con lo establecido en el anexo 2
de la Resolucién 1519 de 2020 encontrandose que cumple en
cuanto a niimero de solicitudes recibidas, tiempo de respuesta a ‘
cada solicitud, nimero de solicitudes que trasladan a otra entidad,
nuimero de solicitudes en las que se negod el acceso a la|- .
informacion. ' :

Adicionalmente se realizo validacion de la consistencia y/o calidad de la informacion en las bases de
datos, encontrandose lo siguiente: ' ‘ ' :

| Fuente de "~ 1 Julio | Agosto | Sepbre | Octubre No'viembre Diciembfe‘ "Total
Informacién . e ' :

SGDEA —GMAS | 4.053 | 3836 |3.854 |3541 |3.172 3181 | 21.637

Informes | 4.063 | 3.836 | 3.854 | 3541 |3.172 2.507 20.963

Trimestrales

Diferencia 0 0 _ 0 0 0 - | 674 674

Se evidencia gue Ié-f'ec_ha de corte del informe realizado por la.Subdireccién de Atencion al Ciudadano
fue 20 de diciembre de 2024, dando curnplimiento al informe de PQRSD para-el seguimiento del Plan
Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano y generando la diferencia en el mes de diciembre para el
presente informe. ' : '

Informe posibles denuncias por actos de corrupcion

Al revisar la pagina web de la entidad, la publicacién del informe sobre posibles denuncias por actos de
corrupcion para.la vigencia 2024, se observd que se encuentra dentro del informe de Gestidn de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias-PQRSD del Municipio de
Sabaneta. '
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| .Periodo

Nombre del
Informe

Observaciones Oficina de Control
Interno

Trimestre 11 2024

Informe de gestion
del acceso a la
solicitud de
informacién y/o
documentos en el

-| Municipio de

Sabaneta

Cumple el procedimiento en cuanto envio
de Control Interno.

No se encuentra publicado en la pagina
web de acuerdo a la normativa.

Trime_stre VI 2024 -

‘Informe de gestidén

del acceso a la
solicitud de
informacion y/o

" documentos enel

Mun|C|plo de

_En el'item 4.10.2 Direcciona a los informes
de Control Interno, donde fue publicado el
informe de cuarto trimestre sobre acceso ya

la informacion, quejas y reclamos este' )
mforme contlene en el punto 7. Quejas vy
Denuncias reportadas por control interno

Sabaneta. disciplinario del trimestre.

5. Tipo de Peticiones — PQRSD

En lo que respecta a los tlpOS de peticiones que se radicaron en el semestre a través del sistema
Gmas de un total de 21.637, se observé-que [a mayor parte de éstas corresponden a Petlcmnes
Generales (15.804; 73,04%), tales como se detallan a continuacion:. '

. [ TIPO DE REQUERIMIENTO |. CLASIFICACION R_ECLASlFlCA.éléN |
| Denun;:ia de corrypcién‘ 39" ' 5 :

Felicitaciones - T 7 I
Peticién de consulta i 1781 e 1«8" T _1
Peticion general_ 13'29"0"” 5804 ]
Quea : — _ &0 | 5 S

. Queja “Reclamo 457 - 2

. LReclamo o 28:6‘ . B 75
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 [Solicitud informacion B0 | 563 ]
.Sugerencia M w29 .l “‘ L 18
e T mew | zies ’

wr s Fuente: Elaboracidn pfopfa, basada en dafos 7de la Subdireccion de Atencion al Ciudadano 2024

En-cuanto al tipo de requerimiento de las PQRSDF se observé la clasificacion y posterior
reclasificacion realizada desde la Subdireccién de Atencion al Ciudadano, esta reclasificacion se
llevé.a cabo debido a que algunos ciudadanos no tiénen claro los diferentes tipos de PQRSDF
radicadas, y en otros casos por ajuste en la clasificacion asignada por la ventanilla Unica de
Gestion Documental. : e -

.

6. Canales de Atencion

"y

En lo referido a’los canales de comunicacién dispuestos por el Municipio de Sabaneta para
atender las peticiones ciudadanas, se observé que el modulo fisico correspondiente a la entrega
fisica en la Ventanilla Unica de. Correspondencia que hace parte de la Subdireccién de Gestion
Documental es el principal medio de radicacién con 13.389 (62%), seguido del medio digital con
8.248 (38%), como se detalla a continuacion:: :

B DIGITAL
B FlSIco

Fuente: Efaboracién propla, basada en datos de G+, 2024

7. Atencion peticiones anénimas

Segtin lo establecido en la Ley_1437 de 2011 en su articulo 5 “Derechos de las personas ante las
autoridades” numeral 4, -Toda persona tiene derecho a obtener respuesta oportuna y eficaz a sus
peticiones en los plazos establecidos para tal efecto. : '
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Adicionalmente, la misma Ley en su articulo 69 define - Notificacién por aviso. “(...) Cuando se
desconozca la informacion sobre el destinatario, el aviso, con copia integra del acto administrativo,
se publicara en la pagina electronica y en todo caso en un lugar de acceso al pUblico de la respectiva
entidad por el término de cinco (5) dias, con la advertencia de que la notificacién se considerara
surtida al finalizar el dia siguiente al_retiro del aviso™ En e! expediente se dejara constancia de la
remisién o publicacion del aviso y de la fecha en que por este medio quedara surtida la notificacién
personal {...). ’ : ' '

Se realizé validacion eni‘la vista publica para validar el manejo de las PQRSDF- anénimas

"https:llq mas.sabaneta.gov. colqmaleonsuIt'aPQRSAnonip‘ta.public,
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En lo referente a denuncias por presuntas irregularidades’y actos de*corrupcion, se observo gue
durante el.periodo .comprendido entre el 1 de.julio y el 31 de diciembre de 2024 se radicaron 5 de
las fueron atendidas por competencia de la Oficina de Control Interno Disciplinario.de Instruccion
conforme alo establecido en la Ley 1952 dé 2019 “Codigo General Disciplinario”.

9. Quejas y Reclamos '

Acorde con el procedimiento P-TS-003 Version 13 Atencion. de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, solicitudes, denuncias y felicitaciones” y “Manual de Atencién al Ciudadano” Codigo
M-TS-001 Versién 1 de la entidad las quejas y reclamos tienen la siguiente definicion:

" QUEJA Manifestacion de protesta, censura, o descontento que formula una persona en relacién
con una conducta qué considera irregular de uno o varios servidores puiblicos en desarrollo de

sus funciones. - _ '_
RECLAMO Es el derecho que tiene toda persona natural o juridica de exigir, reivindicar o

demandar una solucion, ya sea por mativo'general o particular, referente a la prestacion indebida
de un servicio ¢ a la falta de respuesta a una solicitud.

[T TTiPODE | CLASIFICACION [ RECLASIFICACION | - %
- " REQUERIMIENTO - " | S
Queja 480;{  58 T 8%
Reclamo 286 75 | 74%
""" Queja-Reclamo . 457" 3T 6%

Se observo que la reclasificacion para estas tipologias es alta 88%, 74% y 100% respectivamente,
denotando que los ciudadanos ingresaron el tipo de solicitud que no corresponden.

Para |a clasificacion conjunta queja-rectamo se observa que genera confusién para el ciudadano
es importante ajustar en el aplicativo. -

Analisis cuantitativo de las quejas y reclamos — Semestre |l de 2024, validando la cantidad de
guejas y reclamos por mes y por dependencias, es anotar que las quejas remitidas a Control
Interno de Instruccion fueron ajustadas a las dependencias que correspondian.

; QUEJAS ‘

- JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE- | NOVIEMBRE | DICIEMBRE [ Total

L L _ general
| SECRETARIADE | 7 L 9 .. "5 . .. 4 5 ! 3 43

| MOVILIDADY 1 . : o -

| TRANSITO P ,

| SECRETARIA DE 1 ' 1 1 I3

! SEGURIDAD, ‘ [ :
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f ~ T QUEJAS |
B . JULIC | AGOSTO ~ SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE [ Total |

| | | . | general !

CONVIVENCIA'Y ; | g i |
JUSTICIA | S N S U R _
SECRETARIA DE 1 1 .2

{ EDUCACIONY '1
CULTURA , - L , i
SECRETARIA DE 1 ‘ 1 2
GOBIERNO __l o - _
SECRETARIA DE 1 ' 1 . o 2

SALUD . . ]
SECRETARIA | 2 i ‘ 2
GENERAL - | - & ool bl
"SECRETARIADE 1 17

-1 PLANEACION _ ‘ , : : : i

"SECRETARIA DE 1 . T

* 1 HACIENDA [ ¢

“OFICINA 1 : 7

=1 JURIDICA - - . : ' !

SECRETARIA DE ; i 1 i ; T

MEDIO 1 : ! : : ,

AMBIENTE 1 i; i _ e I
[Total general f0- 14 . 15 ‘ 7 - 8 ! 4 58

RECLAMOS . T

: JULIO | AGOSTO : SEPTIEMBRE = OCTUBRE NOVIEMBRE , DICIEMBRE Total g

- _ : L . L __general |
SECRETARIADE | 26 | 1 | 1 i 3 | 3 ! 2 P36
MOVILIDAD Y : [ i : :

' TRANSITO N ! 1 { ‘ o
SECRETARIA DE 6 . x 3 , 3 7 19
| HACIENDA i . _ |

SECRETARJA DE 371 1 1 . N
PLANEACION | a 5 ,
OFICINA JURIDICA | 4 I 1 5
SECRETARIA DE 2 T .5 : [ 4

| SEGURIDAD, ; ; s

' CONVIVENCIA Y ‘ |
JUSTICIA b ; | L L
SECRETARIADEL . 2 - T ' ' 2

| MEDIOAMBIENTE : ‘ ,

| SECRETARIADE | 1 | ] I
SERVICIOS L ‘ S | : =
| ADMINISTRATIVOS | © B! S S R S
| SECRETARIADE . _ R T _ . ' T
| GOBIERNO * ; ; el o
" SECRETARIA DE } 1‘ 1. ; A
EDUCACION Y | ! | 4
CULTURA _ A R R SRR A o
Total general 44 3 ; 1 i 9 : 8 ;10 s

’ i QUEJA Y RECLAMO ™

I < JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE ' NOVIEMBRE * DICIEMBRE Total

I 1 e U - L1
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i‘EECRE?ARiADE P T SRR PR : EE E -
! MOVILIDAD Y - e oo T - )
I'TRANSITO. ' -1 . S s '
. |'SECRETARIABDE | -1-5i - i..a- P T T A
| Totalgeneral- - [ 1 [ .1 |- 0+ 1 "0 o -0 .7 2

~Fuente: Elabaracién bmpia.Elabqracfdn propia, basada en:datos de G+, 2024

' Corﬁbarativo Quejas y“RecIarho's Semestre 1vs
Semestre 2 - 2024

. SEMESTRE 2

SEMESTRE1 -

0 50 100 . 150 200 250 300 400

 ‘BQUEIAS ERECLAMOS

Se analiza para la tipologia de quejas un Ieve aumento del 7% pasamos de tener 54 quejas a 58 para
el semestre 2 de 2024 . ‘ ,

Y para el caso de los reclamos se refleja una notable dlsmlnucmn del 74%, pasamos de tener 301
reclamos a 77 reclamos. para el segundo semestre de 2024, - :

10. Consolidado de PQRSDF ingresadas por dependencias semestre 2-2024

En este punto se realizo la verificacién de la cantidad de PQRSDF por dependencias, la cantidad
por tipologia asociado a la dependencia, el seguimiento mensual de las PQRSDF venmdas por
dependencla y Ia oportumdad por dependencla

En este punto tambten se realizd un consolidado independiente para Secretaria de Educacmn y
Cultura teniendo en cuenta las PQRSF que ingresaron al aplicativo Sistema de Atencion al
Ciudadano (SAC) del Ministerio de Educacion. : .
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'SECRETARIA DE SEGURIDAD, CONVIVENCIA

Se pudo evidenciar que de
Gmas-durante el segundo semestre del afio

o SECRETARIA DE'DESARROLLO

PQRSDF POR DEPENDENCIAS SEGUNDO

SEMESTRE 2024

OFICINA DE CONTROL INTERNO
DISCIPLINARIO DE INSTRUCCION

SECRETARIA DE LA MUJER
OFICINA PRIVADA

OFICINATIC |

ECONOMICO

" SECRETARIA DE INCLUSION SOCIAL Y |
FAMILIA

--SECRETARIA DE SERVICIOS
. ADMINISTRATIVOS

" 'SECRETARIA GENERAL

! v

SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA FISICA

SECRETARIA DE EDUCACION Y CULTURA

ST il
PRI

" $ECRETARIA DE SALUD
SECRETARIA DEL MEDIO AMBIENTE
OFICINA JURIDICA

Y JUSTICIA _
SECRETARIA DE PLANEACION
DESPACHO DEL A.ITCALD;E
SECRETARIA DE GOBIERNO

SECRETARIA DE'HACIENDA

* 'SECRETARIA DE MOVILIDAD Y TRANSITO
T g 4000

,.

8000

12000

- 16000

nTotal

las 19 dépende,npias que recibieron PQRSF radicadas a través del sistema
2024, una vez mas las Secretaria de Movilidad-Transito y

Hacienda concentran la mayor cantidad de PQRSF, para este semestre representan un 72.88% de

ellas.

S
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H
E]
3
2
1%
r
g«

Consolidado por dependenciaytipo =~ = _ _ o o
. . Peticidn Pélf i Que Solicitud de
SECRETARIAI TIFD Denuncia Felicitaciones de cton Queja 1a ¥ Reclamo informaqién'o Sugerencia | Total generat

SOLICITUD Corrupcié.n consutta General reclamq documentacion

DESPACHD DEL  * N N F
ALCALDE 2 1. . _ 76 o 1 768 1. . 849

OFICINA DE . .
CONTROL INTERNO 1 B . YL 3 . . 3 5 ’ 7
DISCIPLINARIO DE : :

INSTRUCCION

OFICINA JURIDICA ' 1 224 | 1§ 4+ 433 . " 663

’ 0;|cmA PRIYADA 10 1 11

T GRICINA TIC 13 H 7 2 22

" SECRETARIA DE -
DESARROLLO 2 B 21 29

ECONOMICO
TTSECARETARIA DE i i - .
EDUCACION Y . ’ 137 2 . 1 79 1 . 224
i, CULTURA ) . -
SECRETARIA DE -
GOBIERNQ 4 743 2 205 954
‘SECRETARIA DE ’ , i :
HACIENDA : 2 1 928 1 L 19 694 1 1647

" SECRETARIA DE
[NCLUSION SOCIAL ¥ ! 4 .45 25 i 1

75

. __FAMILIA i _ }
SECRETARIA DE BN : ] ! B ] .

INFRAESTRUCTURA - 41 1 191

|
.. Fisica } . )
TARIA D ‘ :
SECRETARIA DE LA I 4 2 5
i
*
i

o MUJER
SECRETAHIA DE
MOVILIDAD ¥

2 4. 1 11.5845 43 1 36 2.520' 1 44163
. IEQ.’.“E'.”{.‘!....
SECRETARIA DE
__itl:.F;ANEAC]ON 3 512 1 G 290 819
SECRETARIA DE " i -
SALUD _ v 387 2 1 44 _ 2 406
TTSECRETARIA DE : - ’
SEGURIDAD, ,
GONYI¥ENCIA Y. 499 3 4 295 1 302
___JusTICIA - :
SECRETARIA DE i ‘. " —
SERYICLOS 76 1 71 148
ADMINISTRATIVOS
SECRETARIA DEL .
_ MEDID AMBIENTE 1 383 1 2 4B 1 434
SECRETARIA " - N
GENERAL 4 1 88 2 _ B8 - & 6 ! 189

Total general 5 22 18 15.804 58 2 75 5.63% . © 18 21.637

Fuente: élaboracfén propia Elaboracion propia, basada endatos de G+, 2024

Seguimiento mensual a las PQRSDF vencidas

VENCIDAS POR MES TTCOUTTT T OJOTAL T
VENCIDAS |
e I e . POR 1
. DEPENDENCIA JUL | AGO SEPT ; OCT : NOV  DIC | DEPENDENCIA | .
Despacho del Alcalde 3 1 0 o T2 o T e

‘Secretaria de Desarrollo 0 o 0 0 + 0 o, 0
Econdmico i DO ¢ ‘ e —
Secretaria de Educacién y ' !

[N ——

o
=]
L]
o
o
[
]

{ Secretaria de Gobierno ,
Secretaria de Hacienda )

| Secretaria de Inclusién Social |

| "Secretaria de Infraestructura ' _
Fisica L 5 B

| Secretaria de L.a Mujer ] o1 o0

| Secretaria de Medio Ambiente

w
oo Bl
14)]
BiOn O

OJOE
wio
-
o
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Secretaria de Movilidad y A - A U A 27
Trénsito A SN I (SO VRN SR SRS
{ Secretaria de Planeacion 27 13 15 10 17 4 86
| SecretariadeSalud [0 | 0 1 1o 1 b o | 2
i Secretaria de Seguridad, 2 1 0 3 0 6
_Convivenciay Justicia _____ i - .
. Secretaria de Servicios [ 0 | 0 o T o " 0o { 0 : 0
" Administrativos | i L 1 L ..
~ Total vencidas por mes 91 83 49 | 34 47 34 338

" Fuente: Elaboracion propia, Elaboracion propia, basada en dalos de G+, 2024

Dando cumplimiento al procedimiento P-TS-003 “Procedimiento para la atencién 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 ségundo

semestre de 2024, se evidenciaron 338 vencidas en el semestre, presentando una disminucién
del 40,92% con respecto al primer semestre de 2024,

Sin embargo, desde el punto de vista cualitativo y analizando la inoportunidad de la entrega de
las respuestas, es preciso evidenciar lo contemplado en el informe acciones de tutela diciembre
2024 con radicado Cl 2025000224 del 10 de enero de 2025, donde indican “...... se observan los
fallos en contra, los cuales se presentan por la no respuesta a los Derechos de Peticién y por la
presunta vulneracion al debido proceso” subrayado fuera de texto.

En concordancia_con los vencimientos reiterados mensuales se inobserva el manejo de las
PQRSDF a la luz de las salidas no conformes y la materializacion del riesgo identificado en el
mapa actual de riesgo "No dar respuesta oportuna a las PQRSDF”

Adicionalmente fueron analizadas a detalle las 28 PQRSF de la Secretaria de Hacienda,
encontrandose debilidades en el manejo del aplicativo por parte de los funcionarios toda vez que
no fueron asociadas Jas respuestas a las solicitudes, generando una alerta de vencimiento que
no era pertinente. ~ ‘ '

Consolidado por dependencia y oportunidad.

. : ' i o
| DEPENDENGCIA - OPORTUNA % | FUERADE | cjrRaADE  TOTAL
i l OPORTUNIDAD | TERMINOS ! 1epminos |
OFICINA DE CONTROL 7 100,00% 0 0.00% 7
INTERNO-DISCIPLINARIO :
DE INSTRUCCION
OFICINAPRIVADA | . 11 | 10000% | 0 | 000% (O
SECRETARIADE 28 7 T10000% ~ - 0 T000% 29
DESARROLLO .
| ECONOMICO e
SECRETARIADELA | 8 " 100,00% ”I 0 TTTT000% B
© MUER L ' 5 ; ‘

| OFICINA JURIDICA 662 T Toessnm 1 T 015% 663
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DEPENDENCIA | OPORTUNA | % | FUERADE | el ne | rora
B ' | OPORTUNIDAD | TERMINOS | repyings |
| SECRETARIA DE 4024 5002% . | 139 | 098% | 14163
" 'MOVILIDAD Y TRANSITO | N ; o o
DESPACHO DEL ! 840 ©798,94% : 9 - 108% 849
ALCALDE : . o - '
SECRETARIA DE SALUD 398 98,03% 8 | 197% | 406
| SECRETARIA GENERAL 185, 97,88% . 4 2,12% 189
| SECRETARIADE T4 Te7s0% P 4 T 1T 270% | 148
| SERVICIOS
i ADMINISTRATIVOS | _ S AU R S
SECRETARIA DE 213 . 96,82% 7 3.18% 220
EDUCACION Y CULTURA T :
OFICINA TIC 21 95,45% 1 | 488% | 22 |
SECRETARIADE 757 943%% 45 . 5p1% 802
SEGURIDAD, : . o : L
| CONVIVENCIA Y ?
JUSTICIA u . o
i SECRETARIA DE 881 : 92,35% 73 | 7,65% | 954
| GOBIERNO | |
SECRETARIA DE T 74+ 9110% ¢ 17 i 8,90% 191
INFRAESTRUCTURA : i '
FiSICA .
' SECRETARIA DE 66 88,00% 9 ' 12,00% 75
| INCLUSION SOCIAL Y ' {
FAMILIA ‘ o , |
SECRETARIA DE . 1431 . 86,88% i 216 C1311% 1647
- HACIENDA - ' : * .
SECRETARIA DE 671 T 81,93% 148 | 1807% | - 819
. PLANEACION ! ' _ |
SECRETARIA DEL MEDIO 350 ¢ 80,65%  ° 84  © 19,35% 434
AMBIENTE ' :
| Total General | 20.872 |  94,86% | 765 | 534% | 21.637

Fuente: Elaboracion propia Elaboracion propia, basada en dafos de G+, 2024

Se realiz6 la revision de 21.637 PQRSD, de las cuales 20.872 (94.66%) se atendieron de manera
oportuna y 765 (5.34%}) excedieron el término legal establecido, lo cual implica incumplimiento
de la obligacién a cargo de la Entidad de resoclver las peticiones en los términos sefialados en la
Ley 1755 de 2015, so pena de incurrir en falta disciplinaria articulo 31. “La. falta de atencion a las
peticiones y a los términos para resolver, la contravencion a las prohibiciones y el
desconocimiento de los derechos de las personas de que trata esta Parte Primera del Codigo,
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#.. |-corrupcion

constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las sanciones correspondientes de
acuerdo con el régimen disciplinario”.

" PQRSD ingresadas en el sistema SAC

La Secretaria de Educacién y Cultura cuenta con su propic 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 Educacion del pais que'se
encuentren certificadas, este aplicativo fue entregado por el Ministerio de Educacion Nacional —

MEN. -

 TIPO DE - " TJULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE. | DICIEMBRE | Totales -
REQUIRIMIENTO - - . - : e . o

'Denuncia de o0 1 1o 1 0o o - 3

¥
1 i 1 | 6

‘{"Felicitaciones 2 | | L
| Peticién 46 36 1 28 . 38 . 32 3 . 210 .
Queja e .,‘._7__ | 6 l 7 _E__._" ?’__..W_“i . __?____‘_....::,L -,._'_9 ——— i_, . :}.0
Reclamo 0 0 1 0 1 2
Sugerencia 1 1] 1 | 0 i 2 | 0 i 5
! Tramite , -t 61, 80 | 103 g9 90 . 68 491
| Totales . | M7 i 125" 141 | 132 | 132 i 100  : 747

. Fuente: Efaboracién propia Elaboracion propla, basada en informes de AT

El cuadro anterior muestra el flujo de las peticiones recibidas por el SAG,(durante'él’segundo
semestre delafio 2024, se registraron 747 requerimientos, de los cuales-el mayor porcentaje son.
los tramites en un 65.72%, (491) seguido del 28,11% (210) peticiones, fueron radicadas’ de
manera fisica, correb electronico y pagina web por los peticionarios, las diferentes peticiones
fueron gestionadas con su respectiva respuesta.

11. Acceso efectivo, Oportuno;v de Calidad de las.PORSDF

En atencion a lo establecido en la Ley 1755 de 2015 en,su articuio 13 “Toda persona tiene derecho
a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados en este ‘cddigo,
por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucion .completa y de-fondo
sobre_ la misma.” y la Politica de Servicio al Ciudadano 3.3.1 *(...) tiene como proposito garantizar
el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos.a sus derechos en todos los escenarios
de relacionamiento con el Estado® del MIPG. (Subrayado y negrilla fuera de texto), se realizd la

verificacion de los ‘siguientes atributos:

Acceso Efectivo: Se-refiere a la efectividad en la‘radicacion de las solicitudes de Ia ciudadania,
teniendo en cuenta la fecha de recibido de 1a PQRSD, mediante los diferentes canales de

. comunicacion y la fecha de radicacion en el Sistema de Gestion pocuméntal — GMAS. -

Calidad. La calidad en la resbuesta que se refiere a las que las peticiones se atiendan de manera
completa y de fondo (Claridad, precisa y congruente). ' ' :

- Claridad: la resp},qeé;'é' debe ser-de facil comprension para Ja ciudadania. (Lenguaje Claro) -
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Preci5i6n: la respuesta debe atender directamente lo solicitado, sin incurrir en férmulas evasivas
o elusivas y-evitando informacion impertinente.

Congruencia: la respuesta debe abarcar la materia objeto de peticion y estar conformmie con lo
so”citado‘_ - ’ o ';I"J..‘ e T ~ . oot

. Oportunidad: Este atributo consiste. en la obfigacién de responder Ia peticion en ‘el menor plazo
posible, sin que exceda los términos legales segiin las diferentes modalidades de peticion.

Partiendo de la base de datos de PQRSD, la cual contiene un total de 21.637 radicados ingresados
durante el segundo semestre de 2024, se selecciondé una muestra de 40 radicados, los cuales

fueron elegidos al azar, para las siguientes tipologias:

FIFOOE T CA&TlnAD
REQUERIMIENTO ' '
.Denuncia de t;c,).rru‘pci'én- ! 7 2
l';:elicit_aciones- - 1 N
- Peticion de consillta v 2
Peticion geners;lm — 20
- Queja o L 3
Reclamo RT; 3
“T"Solicitud i'nform"acién' T
" Sugerencia E— : 2
Total - 40

Como resultado de la verificacion, se concluye que el nivel de desempefio relacionado con los
atributos de la muestra seleccionada fue del 94%, asi: '
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a0

102%

- 100%

98%

" 96%

94%
92%
90%
_ 88%
. 86%
84%
82% -
_ 0%~ - = - -
OPORTUNIDAD . i

me aeee B '..ﬁ_.,ﬁ

LRI <.
CALIDAD .

ACCESO. EFECTIVO

C=IMUESTRA RS CUMPLIMIENTO e

Con base en Ios resultados reglstrados en’ el grafi co anterlor 'se observa lo S|gmente

RS T AN

Acceso efectlvo ‘De:, Ia muestra de’ 40 radlcados se observo que el 100% respecto al
cumpllmlento de, Ios termlnos de radlcamon o R A

Con las s1gwentes aclaracmnes verlf cado'el P-TS 003 y de acuerdo al gestor,documental actual
de:la admlmstraC|on munlmpal GMAS, se’ ewdenmo ‘el paso-2 que mdica "Cuando el peticionario
presente personalmente la correspondencxa sele entregara de mmedlato su- ‘copia debidamente
radicada”. El acceso que presenta dlferencla en Ja fecha de radlcado es la modalidad de los
buzones de sugerenCI s. b

‘Rewsado la fecha de radlcado versus la fecha de recepcmn que f gura en Ios mformes y de cuenta |

" del dia en.que &l ‘destinario principal recibe la péticion luego de gestlonada la bolsa de PQRSDF,

. se evidencia una leve demora.en 18 radicados de . la-muestra, teniendo en, cuenta que unos
‘tadicados son en fin de semana y para uno de ellos la gestlon fue de 4 dlas se a[erta posibles

demoras .

Cahdad
En relacmn con la venflcaclon ala cahdad en Ias respuestas dadas por Ia entldad a Ias PQRSDF
.de la- muestra, se ewdenmo que sé- dio- cumplimiento.a’1os parametros de Iengua;e claro y-de - -
fondo para 35 del total de la muestra (40 ), lo cual representa un. 88% de cumpllmlento

1

L A
.n i

Respecto de los-5- (1 2%) rad|cados restantes de la muestra estan representados en respuesta
"que ‘climplieror al atnbuto de completas y Ienguaje claro sm embargo en premsmn s congruencla
presentan debllldades o o A S
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En lo referido al atributo de oportunidad se observé que, 38 (95%) beticiones leeron gierstiérnadas

“ pportunamente y las 2 (5%) restantes, excedieron los términos de respuesta establecidos en el

0

articulo 14. "Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones” de la Ley 1755 de
Con las siguientes aclaraciones en el acapite anterior —~Consolidado de PQRSDF ingresadas por
dependencias semestre2-2024- se presento |a oportunidad por dependencias, en este capitulo
se analizé la oportunidad de la muestra y se hace la salvedad de que la oportunidad abarca la
notificacion eficaz, la cual no fue posible evaluar a través del aplicativo, toda vez que no figuraban
los acuses de recibo en las comunicaciones de la muestra validadas en el aplicativo Gmas, donde
es importante anexar la prueba de entrega para con ello evidencia la eficacia de |la respuesta.

_Es importante, concluir -aspectos relevantes a tener en cuenta en la gestion de las PQRSF,

identificados en los informes trimestrales que pueden ser trabajados por autogestion.

Establecer 165 requerimientos técnicos.al proveedor de las falencias del aplicativo.

" Unavezmasla Secretaria de'Movilidad y Transito es la dependencia que mas PQRSDF registra,

se requiere realizar un andlisis profundo de los tipos y razones de radicacién con el fin de

- automatizar o propiciar la autogestion de la ciudadania y asi aportar a la deécongestién del

sistema de PQRSF de la municipalidad.

2. HALLAZGOS

~L.a Ofiéiné de Control Interno, realizé el seguimiento y consolidado de las PQRSDF del segimdo

_ semestre del afio 2024, evidenciando los siguientes hallazgos: , -

1)

2)

Verificacién en el cumplimiento de los términos de la normatividad vigente — Términos
para dar respuesta

Evidencia: Andlisis de los items 2 y 10 Gestion de las PQRSDF y Consolidado de PQRSF
ingresadas por dependencias semestre 2-2024. : :

Hallazgo 1:

Segtn la validacién de las bases de datos y el aplicativo Gmas en el médulo de PQRSDF del
semestre 2-2024, se pudo identificar que no se dio estricto complimiento ni a la norma ni al
procedimiento toda vez que se observa 765 PQRSDF gestionadas de manera extemporanea
incumpliendo a los tiempos de respuesta establecidos en la ley 1755 de 2015.

Verificacion en el cumplimiento en los términos de calidad
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Evidencia: Analisis del item 10 Acceso efectivo, oportuno y de calidad de las PQRSDF del
semestre 2-2024. También se valida los informes trimestrales de las PQRSF realizado por la
Subdireccion de Atencion al Ciudadano, en su rol de segunda linea, proporcionado apoyo vy
directrices a la primera linea en lo que respecta al manejo y gestion de las PQRSDF. Sin.embargo,
a pesar de la emision de informes de gestidon de los resultados no efectivos y generacion de
alertas semanales, mensuales, el proceso continla centrdndose en el cumplimiento de
oportunidad, y no se evidéncia un seguimierito adecuado a los criterios de claridad, oportunidad,
de fondo, congruencia y eficacia en las respuestas, lo cual es importante para garantizar el
cumplimiento de la Ley y el deber de |a Entidad hacia la ciudadania - : :

- Hallazgo 2:

» . -Seglin la muestra el atributo de calidad en sus componentes de precision, congruencia y entrega
~eficaz presenta debilidades, incumpliendo lo establecido en la Ley 1755 de 2015 en su.articulo
13 y la Politica de Servicio al Ciudadano. e e s

3) Verificacion de la publicacion de los informes triri_1estra|es de PQRSD

1. Evidencia: Andlisis del ftem 4 Publicacion informe trimestral de PQRSDF - Informe posibles
denuncias por actos de corrupcion,.se cumple el procedimjento P-TS-003, .pero no se evidencia
la publicacion en la pagina web del trimestre 3. ' ’ Y

Hallazgo 3:

Segun la verificacion en la pagina web municipal no se encuentra publica el informe del trimestre
3 del seguimiento sobre quejas y reclamos e informe de solicitudes de acceso a la informacién,
tai,;;omo lo establece la Ley 1712 del 2014 *(...) Léy de Transparenci'a y del Derecho de Acceso
a la informacién Publica Nacional {...)" y en el Anexo No 2 “Estandares de Publicacién vy.
Divulgacién de Informacién” de la Resolucién 1519 de 2020.

Desde la Oficina de Control Interno, se le recuerda a los auditados la importancia de aplicar en todos
los procesos y procedimientos: el Autocontrol, la Autogestion y la Autorregulacion; los tres (3) pilares
. - de Control Interno, los cuales son esenciales para la satisfaccion del ciudadano con el servicio prestado
por la Administracién Municipal. * . . . : : ‘

Es relevante advertir que la accidn de control que ejerce la Oficina de Control Interno en los
seguimientos no implica en modo alguno la coadministracién o injerencia én 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. : B ‘

Asi mismo, que a causa de las limitaciones propias de una auditorfa'y al control interno, existe el riesgo
inevitable de que algunas incorrecciones materiales puedan no ser detectadas por el equipo auditor, a
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pesar de.que la auditoria 8sté correctaments planificada. Por Ig antericr, .la gependencia®

. fesponsable de la entrega de’la-informacién libré de-errorés materiales:por fraude:o err
=, P A S e \ PP e T EL L v Ao

Por otrd parte es importanté tener presente el Sistema de alertas tempranas 'de control interno'= SACI
“Ihsumo-para la priorizacion y focalizacién-en el.gjercicio-de seguimiento'y vigilancia permanenté’ — Art.
62 Decreto 403.de 2020, con el fin de realizar el reporte sobre situaciones.(incluye posibles actos de
corrupcidn, irregularidades u otras) que denoten riesgo de pérdida de recursos publicos y/o afectacion
negativa de bienes o intereses patrimoniales de naturaleza ptblica, a las oficinas o unidades de control
interno. Para el reporte de alertas de control interno se cre¢ una cuenta de correo institucional, especial
y exclusiva para el SACI: saci@sabaneta.gov.co.

Esta cuenta de correo electronico es adm_inistrada por el jefe de Ia oficina o unidéd de-Control Internc
del Municipio de Sabaneta y se encuentra dispuesta para las partes interesadas (grupos de interés y
grupos de valor) que deseen efectuar reportes o alertas que puedan ser objeto de registro en el SACI.

Para constancia se firma en Sabaneta a los veintinueve (29) dias de! mes dé enéro de 2025

ditada es’

APROBACION DEL INFORME DE SEGUIMIENTO

Nombre Completo - Responsabilidad - - Firma
Lina Maria Mufoz Vasquez Jefe Control Interno .
Carlos Mario Osorio Ramirez Asesor Control Interno
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Ana |sabel Diaz Betancur Profesicnal Universitario
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