Caodigo: F-GD-08

COMUNICACION INTERNA Version: 09

Fecha actualizacion: 2020-03-17

200.07.07

Caldas Antioquia 17 de julio de 2020

Para: MAURICIO CANO CARMONA, Alcalde Municipal

De: NANCY ESTELLA GARCIA OSPINA, Jefe Oficina de Control Interno

Asunto: Informe de las PQRSD del primer semestre 2020
Respetado, Dr. CANO CARMONA, reciba un cordial saludo.
Me permito enviarle el informe semestral de las PQRSD correspondiente al periodo

comprendido entre el 1 de enero al 30 de junio de 2020, lo anterior dando cumplimiento a
lo establecido en la Ley 1474 de 2011, articulo 76.

Cordialmente,

NANCY ESTELLA GARCIA OSPINA
Jefe Oficina de Control Interno

Anexo: Veinte (20) folios

Nombres Completos Cargo Firma Fecha
Jefe Oficina de Control Interno FE ﬁﬁé
Proyect6: | Nancy Estella Garcia Ospina F / 17-07-2020
Jefe Oficina de Control Interno NF’%&
Revisé Nancy Estella Garcia Ospina J 17-07-2020
Jefe Oficina de Control Interno AF&E
Aprobé Nancy Estella Garcia Ospina K 17-07-2020

Alcaldia de Caldas Antioquia, Carrera 51 N° 127 Sur 41. Conmutador: 3788500
URL http://caldasantioquia.gov.co/Facebook: alcaldiadecaldas Twitter: @caldasalcaldia

SC5006-1




Alcaldia de
Caldas
Antioquia

s
@/ (il o prptste

b

=|
=
2|

@

INFORME SEMESTRAL DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS
ADMINISTRACION MUNICIPAL DE CALDAS

Jefe Oficina de Control Interno: Nancy Estella Garcia Ospina

Semestre: Fecha de elaboracion del informe:
Enero a junio de 2020 Julio de 2020

FUNDAMENTO JURIDICO

La Ley 1474 de 2011 establece la responsabilidad de las Oficinas de Control Interno y de la
rendicion de informes trimestrales por parte de esta oficina, entre ellos los que hacen referencia
a la vigilancia de la atencion al ciudadano. Sobre ese tema en particular se debe rendir informe
semestral ala Administracion, en nuestro caso al Alcalde Municipal, sobre el cumplimiento de
las normas legales vigentes en cuanto a la recepcion, tramite y resolucion de Quejas,
Sugerencias y Reclamos. Asi dispone la norma:

“Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. (Reglamentado por el Decreto Nacional 2641 de 2012).
En toda entidad publica, deberd existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las
guejas, 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 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.

Todas las entidades publicas deberdn contar con un espacio en su pagina web principal para que los ciudadanos
presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion 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.

Derogado por el art. 237, Decreto Nacional 019 de 2012. La oficina de quejas, sugerencias y reclamos sera la
encargada de conocer dichas quejas para realizar la investigacion correspondiente en coordinacién con el operador
disciplinario interno, con el fin de iniciar las investigaciones a que hubiere lugar.

El Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcidn sefialara los
estandares que deben cumplir las entidades publicas para dar cumplimiento a la presente norma.

Paragrafo. En aquellas entidades donde se tenga implementado un proceso de gestion de denuncias, quejas y
reclamos, se podran validar sus caracteristicas contra los estandares exigidos por el Programa Presidencial de
Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcién.”

De conformidad con dicha normativa, la Oficina de Control Interno de la Administracién de Caldas
debe rendir dos (2) informes al afio, sobre el cumplimiento de la normatividad vigente en la
recepcion, tramite y resolucion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias.
Dicho informe debe construirse con los seguimientos que se realicen sobre éste tema.

Mediante Decreto 051 del 8 de abril de 2019, “Por medio del cual se adopta el procedimiento
y protocolo de atencion al ciudadano PQRS”
(https://www.caldasantioguia.gov.co/uploads/entidad/normatividad/c45dd-

decreto51del08abr2019-procediciento-y-protocolo_0024.pdf), se actualizd la Resolucion 604 de
8 de noviembre de 2018 que contenia el reglamento el procedimiento interno para la atencion,



http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=50959&amp;0
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=50959&amp;0
https://www.caldasantioquia.gov.co/uploads/entidad/normatividad/c45dd-decreto51del08abr2019-procediciento-y-protocolo_0024.pdf
https://www.caldasantioquia.gov.co/uploads/entidad/normatividad/c45dd-decreto51del08abr2019-procediciento-y-protocolo_0024.pdf
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recepcién tramite de las PQRS.

Dicho decreto da cumplimiento a la Ley 1437 de 2011, donde estable los criterios para la
implementacién del sistema de peticiones y el uso de medios electronicos.

En el proceso de Gestibon Documental de la ISO se encuentra el PROTOCOLO Y
PROCEDIMIENTO DE SERVICIO AL CIUDADANO (P.Q.R.S) - Cddigo: P-GD-06 (Fecha
actualizaciéon: 2019-03-27), el cual contiene todo el procedimiento desde el inicio hasta el fin
para gestionar las PQRS.

En junio 10 de 2020 se implementa la Circular 008 por medio de la cual se indican los
lineamientos para las respuestas de PQRS del Municipio de Caldas.

La Administracion de Caldas por su parte, cuenta con una oficina encargada de administrar la
plataforma de las PQRDS adscrita a la Secretaria de Servicios Administrativos, constituyéndose
en la fuente de informacién para el insumo final de este informe que hoy se subscribe.

La Informacién dispuesta en este informe, contempla las PQRSD recibidas por los diferentes
canales de comunicacion habilitados por la Administracién Municipal de durante el periodo
comprendido entre enero a junio de 2020.

GLOSARIO DE TERMINOS

De conformidad con la normatividad vigente, los lineamientos para la Atencion Integral del Cliente
y los procedimientos incorporados por el Departamento Nacional de Planeacion, se define:

Derecho de Peticion: Es el derecho que tiene toda persona a presentar peticiones respetuosas
a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucién (C.N.
art. 23).

Edicto: Cartel expuesto en un lugar publico con un aviso o disposicidn oficial.

Peticion: es un derecho que supone que toda persona puede acudir a las autoridades

competentes por algin motivo de interés colectivo o general.

— PQRS: Hace referencia a las Peticiones, (Derechos de Peticién) Quejas, Reclamos y
Sugerencias que instaura un ciudadano ante una entidad prestadora de Servicio.

— Queja: Es el medio a través del cual una persona o usuario, pone de manifiesto su
incomodidad con la actuacién de una entidad o de un funcionario, con la forma y condiciones
en que se preste 0 no un setrvicio.

— Reclamo: Es la solicitud presentada por una persona natural o juridica, con el objeto de que
se revise una actuacion administrativa con la cual no esta conforme y pretende, a través de
la misma, que la actuacion o decisién sea mejorada o cambiada.

— Sugerencia: Es una insinuacion a través de la cual se pretende que la entidad publica, adopte

mecanismos de mejoramiento de un servicio o de la misma entidad

—
—
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CANALES DE ATENCION

La Administracion Municipal de Caldas Antioquia, tiene habilitados varios canales, a través de
los cuales se pueden interponer las PQRDS:

1. Atencién por medio fisico: el peticionario debera radicar en la unidad de correspondencia su
peticion.

2. Lineatelefénica: 378 8500 Ext. 116

3. Buzdn de sugerencias: El peticionario debe diligenciar formato y depositarlo en los buzones
habilitados en las distintas dependencias de la Administracion Municipal. (Las PQRS
encontradas en los buzones seran registradas en el sistema de informacién dispuesto para
ello).

4. Ventanilla tnica presencial archivo Municipal: Atencién al ciudadano en la taquilla de PQRS

5. Atencion virtual (pagina web y/o correo electronico)

Ingresar a la pagina web en el link PQRS http://pgrs.caldasantioquia.gov.co/ y diligenciar la

informacion.

6. El correo electrénico: contactenos@caldasantioquia.gov.co

Todos los medios electrénicos estan asociados a la Secretaria Servicios Administrativos del
Municipio en donde se recopilan, se les da traslado, y se les hace el respectivo seguimiento.


mailto:contactenos@caldasantioquia.gov.co
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Enlace para el ciudadano: http://pgrs.caldasantioguia.gov.co/

Recepcion de Peticiones, Quejas, Reclamos v Sugerencias

Alcaldia de Caldas - Antioquia
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Formulario de Registro

Por favor tenga en cuenta gue los campas con (¥ son chligatorios. Recuerde que si brinda mayor informacidn facilitara la laber

para el proceso de su solicitud.

Mirmem de idertificacidn

& | Digite su nimero de identificacian

Hombres f Razdn Social

& | Digite su nombre & razén social

*) Comea Electrénica

@ Digite su correo electronica

Teléfono Celular

Digite su nimero de celular

Fais

& | zeleccione el Pais -
Ciudad

i | seleccione la Ciudad -

Cddigo Pastal

I | Digite su cédigo postal

] Tipo de Saliciud

B ==l

coione el tipo de solicitud -

#1%] Descripcion

= su solicitud

] Casilla d= verficacidn

Ho soy un robat

Tipo de Idemtificacién

B | Seleccione el tipo de identificacian -

Apelides / Represantarte Legal

B | Digite sus apellidos o nobre del representante |
Teléfono Fijo
% | Digite su numiers de teléfono
Direccitn
Q@ | Digite su direccidn

Departamerio

= | seleccicne el Departamento -

Zario o Vereda

%# | Digite su barrio o vereda

{*) Meadio de Respussta

® | Seleccione el medio de respuesta -

L adjuntar Archivos

| prdrk zarpar

n ur paaz mixims de

{*) Autorizacidn de datas personales

D Aceize ala Alzaidla oo Caldas - ANHIOULE Dars TrEtar mis sates
parsonalas con &l fn de SamuUnkEnTs codlquisr SRUSSIEN o avams
relacionado con mil soleRud en cumplimianto de b Lay 1581 da 212y
@l Dacrato 1377 de 2013 de k& Repdblica de Colombla

Enviar Solicitu
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CONSOLIDACION Y ANALISIS DEL INFORME DE LAS PQRSD DEL LA ADMINISTRACION
DE CALDAS

La Oficina de Control Interno del Municipio de Caldas Antioquia, con fundamento en las
facultades que le otorga el paragrafo segundo del Articulo 209 de la Constitucion Nacional, el
Articulo 12 de la Ley 87 de 1993, Articulo 8 de la Ley 1474 de 2011, el Articulo 31 de la Resolucion
217 de 2005 del AGN y demas normas concordantes, practica el seguimiento semestral de
enero a junio de 2020 a las “PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS vy
SOLICITUDES — (PQRDS)".

La Oficina de Control Interno utiliza como fuente de informacion directa, el software dispuesto
para este fin llamado PQRS Software, accedido a través de la pagina web:
http://pgrs.caldasantioquia.gov.co/*******kxxkx “con un usuario especifico para poder extraer los
informes para este analisis.

Se obtiene la informacién del primer semestre de 2020, lo que conllevara a un andlisis completo
de este periodo, con el fin de determinar el nimero de PQRDS allegadas al Municipio, las
dependencias implicadas, el nUmero de entradas por mes, el medio y finalmente, cuantas han
sido respondidas de acuerdo con la normatividad vigente, adicionalmente de establecer un punto
de comparacion, extraer conclusiones, proponer acciones de mejora, y asegurar la trazabilidad
del proceso.

Se debe tener en cuenta que segun el Decreto 051 del 8 de abril de 2019, se dieron los
pardmetros a todos los funcionarios de la Administracién Municipal de Caldas sobre el tramite a
las PQRS, con la respuesta de fondo a la peticion teniendo en cuenta los fundamentos de hecho
y de derecho, asi:

— Denuncia (15) Quince dias habiles.
— Felicitaciéon (15) Quince dias habiles
— Peticién de Consulta (30) Treinta dias habiles.
— Peticién de Documentacién (10) Diez dias habiles.

— Peticién de Informacion (10) Diez dias habiles.

— Queja (15) Quince dias habiles.
— Reclamo (15) Quince dias habiles.
— Sugerencia (15) Quince dias hébiles.

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS (PQRSD) POR
RECEPCION

Durante el primer semestre de 2020 (enero — junio), ingresaron por los diferentes canales un
total de 2.357 PQRDS.

Nota: Los reportes para el andlisis fueron obtenidos de la plataforma el 14 de julio de 2020.



@
Solicitudes recibidas segun su medio de recepcion

Solicitudes Web | Solicitudes Redes Sociales | Solicitudes Otros Medios | Totales %

Ingresos 1100 0 1257 2.357 -
Respondidas 1079 0 1238 2.317 98,3 %
Pendientes 21 0 19 40 1,7 %

Totales 1100 0 1257 - -

% 46,67 % 0% 53,33 %

Fuente: PQRS Software

Comportamiento de las solicitudes por medio recepcion
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De las 2.357 solicitudes que tiene la administracion municipal, 1.257 llegan por medio fisico
(Solicitudes otros medios) es decir, el 53% y 1.100 son interpuestas por la WEB
correspondientes al 46% del total general.

Comportamiento de las PQRDS
Pendientes - Respondidas

1,7%

= Respondidas

= Pendientes

Del total de solicitudes ingresadas a la administracion municipal, se les ha dado respuesta a
2.317 PQRSD, es decir el 98.3%.

Cuarenta (40) solicitudes estan pendientes de responder, equivalente al 1.7% del total general
correspondiente al primer semestre de 2020
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POR TIPO DE SOLICITUD
Enero —junio 2020
. s - Solicitudes Solicitudes
Tipo de peticion Solicitudes Web Redes Sociales . Otros Medios Totales %

Peticiones Especiales Transito 207 0 813 1020 43,28 %
Peticion Ordinaria 265 0 249 514 21,81 %
Queja 133 0 110 243 10,31 %

Denuncia 102 0 4 106 4,5 %

Peticion de Informacion (T) 88 0 15 103 4,37 %
Peticion de Informacion 50 0 18 68 2,89 %
Peticion de Consulta (T) 50 0 12 62 2,63 %
Peticion de Documentacién 48 0 12 60 2,55 %
Peticion de Consulta 43 0 10 53 2,25 %
Sugerencia 40 0 | 41 1,74 %

Peticion de Documentacion (T) 36 0 4 40 1,7 %

Reclamo 32 (0] | 33 1,4 %
Felicitacion 6 0 4 10 0,42 %
Revocatoria Directa 0 0 4 4 0,17 %

Excepciones 0 0 0 0 0%

Fuente: PQRS Software

Tal como se muestra en el cuadro anterior, las solicitudes por Peticiones especiales transito
(43.28%), son las que mas se interponen ante esta administracion.

Comportamiento de las PQRDS por tipo de solicitud

Revocatoria

Directa
Excepciones g,

0%

Peticion de Reclamo
Documentacién (T)

Peticion de Consulta
2% Peticion
Documentacién

Pedton de

2% .
Sugerencia

Peticion de
Informacién
3%

Peticion de

Informacién (T)
MA
Denuncia

5%

Desarrollo propio

Entre los datos mas representativos se puede observar en el grafico anterior que
el 43% de las solicitudes se realizan por Peticiones especiales transito, el 22%
por Peticion ordinaria, el 10.31% se presentan por Quejas y el 4.5% por
Denuncias.
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o Peticién Peticion de Peticion de Peticion ¢ Peticion de T Peticione
i e Peticion i " i Petici6 N .
. . . Felicitacié de Documentacién ; Documentacié de Informacié s . Revocatoria | Sugerenci
Dependencia Denuncia i Excepciones de e el 0 fs n Especiale | Quela i Reclamo = Totales %
n Consulta | Consulta n nformac nn Ordmaria | Especiale irecta a
) ion s Transito
SECRETARIA DE
TRANSITO Y 10 0 0 14 1 12 6 5 2 54 605 18 0 1 8 731 31,01%
TRANSPORTE
COBRO COACTIVO 0 0 0 4 1 6 4 7 8 25 284 3] S| 8] 1 346 14,68%
SECRETARIA DE
PLANEACION 14 0 0 5 1 12 7 15 9 74 8 36 1 0 3 180 7,64%
INSPECCION DE
TRANSITO 1 0 0 0 1 5 1 1 2 10 113 2 4 0 1 141 5,98%
SECRETARIA DE SALUD 5 0 1 5 8 0 2 4 9 72 0 26 0 0 7 139 5,90%
OFICINA ASESORA
JURIDICA 1 0 1 3 9 2 8 2 28 56 0 6 S| 0 6 122 5,18%
SECRETARIA DE
GOBIERNO 23 0 0 1 5) 1 0 4 1 18 0 34 4 0 4 95 4,03%
A 0 0 0 4 10 3 6 11 13 20 1 1 3 0 1 73 3,10%
SECRETARIA DE
DESARROLLO Y 2 0 2 3 5 0 0 3 4 35 0 10 3 0 0 67 2,84%
STION SOCIAL
RETARIA DE
INFRAESTRUCTURA 4 0 0 0 0 1 1 3 0 32 0 15 0 0 2 58 2,46%
FiSICA
INSPECCION TERCERA 10 0 0 0 1 1 0 0 1 18 1 24 0 0 0 56 2,38%
INSPECCION 13 0 0 0 0 0 0 0 1 10 0 2 1 0 0 47 1,99%
. SEUNDA -
INSPECCION PRIMERA 11 0 0 0 0 1 0 0 0 8 2 23 0 0 0 a5 1,91%
ARCHIVO CENTRAL 0 0 0 2 9 0 2 1 8 17 0 2 1 0 2 44 1,87%
SECRETARIA DE o 0 o 2 3 9 3 2 6 7 0 2 4 0 1 39 1,65%
SERVICIOS 2 0 [ 5 8 1 2 2 2 10 1 1 1 0 7 37 1,57%
FAMILIA 5 0 0 0 0 4 1 1 2 16 0 6 0 0 0 35 1,48%
TRAMITES TRANSITO 0 0 0 2 0 2 2 2 5 7 9 0 0 0 0 29 1,23%
SECRETARIA DE
EDUCACION 1 0 0 1 0 0 0 4 0 10 1 1 1 0 2 21 0,89%
DESPACHO ALCALDIA 1 0 6 1 0 0 0 0 d 2 0 1 0 0 1 13 0,55%
A 1 0 0 1 1 0 0 1 6 2 0 0 0 0 0 12 0,51%
INSPECCION ™
_URBANISTICA 1 0 0 0 0 0 0 0 0 5 0 5 0 0 0 11 0,47%
UNIDAD DE GESTION
DEL RIESGO 0 0 0 0 3 0 0 0 0 4 0 4 0 0 0 11 0,47%
CONTROL INTERNO
DISCIPLINARIO 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 3 0,13%
SISBEN 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0,04%
Soporte 0 0 0 0 a 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0,04%
BANCO DE
PROYECTOS 0 [¢] 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,00%
CATASTRO 0 0 ] 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 (Y] 0 0,00%
CONTROL INTERNO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9] 0 o 0 0,00%
CONTROL
URBANISTICO Y
LICENCIAS DE o 0 0 0 0 0 0 0 0 © ® © © ® ® o 0,00%
CONSTRUCCION
DIRECCIGN CONTABLE
Y DE PRESUPUESTO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ] 0,00%
EDUCACION VIAL 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,00%
DE VICTIMAS 0 0 ] 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 (Y] 0 0,00%
NN 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,00%
JURIDICA TRANSITO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,00%
PICO Y PLACA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,00%
SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD MECI o 0 0 0 © © © © © © © © © v v 0 0,00%
TALENTO HUMANO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,00%
UNIDAD AMBIENTAL 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,00%
USO8 DESURLOY o 0 o 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,00%
TECNICAS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,00%
SIN ASIGNAR 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,00%
TOTALES 106 [ 10 53 62 60 40 68 103 514 1020 243 33 4 41 2357 100 %

Fuente: PQRS Software

De la tabla anterior

se puede evidenciar que las Dependencias, procesos y/o Oficinas de
Administracion Municipal de Caldas que mas atienden PQRS son:

DEPENDENCIA

Totales

%

Secretaria de Transito y Transporte

731

31,01%

Cobro coactivo

346

14,68%

Secretaria de Planeacion

180

7,64%

Inspeccién de Transito

141

5,98%

Secretaria de Salud

139

5,90%

Oficina Asesora Juridica

122

5,18%

Desarrollo propio

a
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PQRS PENDIENTES Y CULMINADAS POR TIEMPO DE SOLUCION

TIEMPO DE RESPUESTA CANTIDAD PQRSD % CUMPLIMIENTO
Respondida Dentro de Rango 2023 86%
Respondida Fuera de Rango 294 12%
Pendiente Dentro de Rango 36 2%
Pendiente Fuera de Rango 4 0%

TOTAL 2357

Fuente: PQRS Software
COMPORTAMIENTO PQRSD PENDIENTES Y CULMINADAS
Respondida Pendiente Pendiente

Fuera de Dentro de Fuera de
Rango; 12% Rango; 0%

Se puede evidenciar que de las 2.357 solicitudes que ingresaron a la Administracion Municipal
en el primer semestre de 2020, se les dio respuesta dentro de los términos establecidos a 2.023
solicitudes, es decir con un 86% de efectividad; 294 solicitudes fueron respondidas fuera del
rango establecido, es decir, el 12%.

Estan pendientes de responder dentro del rango 36 solicitudes, es decir el 2% y 4 solicitudes
estan pendiente de responder y se encuentran fuera del rango establecido.

PQRS respondidas fuera del rango: Durante el periodo de seguimiento a la plataforma
tecnolégica, se reporta que gran cantidad de solicitudes fueron resueltas fuera de los términos de

ley:

Dependencia responsable respuesta # respuestas fuera de rango
Secretaria de Transito 262
Oficina Asesora Juridica
Direccion de Tesoreria
Secretaria Mujer
Secretaria de Planeacion
Secretaria de Desarrollo
Secretaria Educacion
Secretaria Gobierno
Inspeccion de Transito
Archivo
Fuente: PQRS Software
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A continuacion, se muestra la relacion de las PQRSD especificas con los retrasos mayores a 3

dias por dependencia:

RADICADO FECHA TIPO DE SOLICITUD TIPIFICACION TEMA TIPIFICACION SUBTEMA DIAS
RADICADO
ARCHIVO CENTRAL
20041448101008 | 2020-04-14 | Queja | Consulta | Busqueda de informacién -10
CANTIDAD PQRSD CON RETRASOS 1
DIRECCION DE TESORERIA
20052199948562 2020-05-21 : Peticién Ordinaria IMPUESTO INDUSTRIA'Y COMERCIO Reclamos o Solicitudes -10
20012148100133 2020-01-21 : Peticiones Especiales Transito PREDIAL Reclamos o Solicitudes -9
20051899950063 2020-05-18 | Peticion de Documentacion (T) PREDIAL Reclamos o Solicitudes -8
20060399959377 2020-06-03 | Queja PREDIAL Reclamos o Solicitudes -6
20060699946483 2020-06-06 : Reclamo PREDIAL Reclamos o Solicitudes -5
CANTIDAD PQRSD CON RETRASOS 5
OFICINA ASESORA JURIDICA
20030448100605 2020-03-04 : Peticion Ordinaria SIN TIPIFICAR SIN TIPIFICAR -45
20031348100892 2020-03-13 : Peticién de Informacién SIN TIPIFICAR SIN TIPIFICAR -39
20040148100997 2020-04-01 : Peticién de Informacién (T) SIN TIPIFICAR SIN TIPIFICAR -18
20032699946779 2020-03-26 : Peticion de Consulta (T) SIN TIPIFICAR SIN TIPIFICAR -6
20030948100678 2020-03-09 : Peticion Ordinaria SIN TIPIFICAR SIN TIPIFICAR -4
CANTIDAD PQRSD CON RETRASOS 5
SECRETARIA DE DESARROLLO Y GESTION SOCIAL
20040699981609 2020-04-06 Peticién Ordinaria Asuntos generales Asuntos generales -5
CANTIDAD PQRSD CON RETRASOS 1
SECRETARIA DE EDUCACION
20051799916506 ; 2020-05-17 | Queja | SINTIPIFICAR | SINTIPIFICAR -8
CANTIDAD PQRSD CON RETRASOS 1
SECRETARIA DE GOBIERNO
20011448100057 2020-01-14 Peticion de Informacion Situaciones presentadas Situacién de riesgo -6
CANTIDAD PQRSD CON RETRASOS 1
SECRETARIA DE LA MUJER Y LA FAMILIA
20041748101016 2020-04-17 : Peticién de Informacién (T) ):ACLE:JEESR?EQ ;TESSRCI;’A(;\SL‘LE?I\TELZ;C;IS PARA PROGRAMAS PARA LA NINEZ -35
NO ENTREGA DE INCENTIVOS DEL PROGRAMA MAS
20051999943881 2020-05-19 ; Denuncia NO ENTREGA DE INCENTIVOS FAMILIAS EN ACCION POR NO CUMPLIMIENTO DE -24
CORRESPONSABILIDAD
20031899932135 2020-03-18  Peticion de Informacién AMCLj:JEESchs ;ngsé’rﬁ;&z:‘é’;ig;gls PARA PROGRAMAS PARA LA NINEZ -13
20031248100852 2020-03-12  Peticion Ordinaria AMCLj:JEESchs ;ngsc’;ﬂoﬁ\;;z:‘é)’:ig;gf PARA PROGRAMAS PARA MUJERES DEL MUNICIPIO -13
20030499992669 2020-03-04 : Peticion de Consulta AMch:JEESRCé: ;Tﬂ?gsté:szmﬁngf PARA PROGRAMAS PARA MUJERES DEL MUNICIPIO -4
CANTIDAD PQRSD CON RETRASOS 5
SECRETARIA DE PLANEACION
20011499938964 2020-01-14 : Peticion de Informacién Catastro Solicitudes de informacién -7
20011499953816 2020-01-14 : Peticidn de Informacion Catastro Solicitudes de informacion -7
20011499976080 2020-01-14 : Peticidn de Informacion Catastro Solicitudes de informacion -7
20031848100975 2020-03-18 : Peticion Ordinaria Planeaciéon Administrativa Proyectos -4
CANTIDAD PQRSD CON RETRASOS 4
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE
20011499988135 2020-01-14 : Queja Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -44
20021748100408 2020-02-17 : Peticiones Especiales Transito Derechos de peticion Cobro Coactivo Prescripcion comparendos -26
20021448100383 2020-02-14 : Peticiones Especiales Transito Derecho de peticién Solicitud de informacion -25
20021748100397 2020-02-16 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracidn de pico y placa -25
20021748100404 2020-02-17 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -24
20021848100425 2020-02-18 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -24
20021848100426 2020-02-18 : Peticiones Especiales Transito SIN TIPIFICAR SIN TIPIFICAR -23
20021948100445 2020-02-19 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracidn de pico y placa -22
20022448100481 2020-02-24 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracién de pico y placa -19
20021948100429 2020-02-19 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -18
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20022548100504 2020-02-25 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracién de pico y placa -18
20012948100205 2020-01-29 : Peticiones Especiales Transito Derecho de peticién Solicitud de informacién -16
20022748100517 2020-02-27 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracién de pico y placa -16
20011448100056 2020-01-14 : Peticiones Especiales Transito Peticiones de la comunidad Solicitud de sefializacion -15
20030548100632 2020-03-05 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -14
20031048100735 2020-03-10 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracidn de pico y placa -14
20030199977518 2020-03-01 : Peticion de Documentacion Pico y Placa Exoneracidn de pico y placa -13
20022848100531 2020-02-28 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -13
20031148100745 2020-03-11 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracién de pico y placa -13
20010799958350 2020-01-07 : Peticion de Informacién Derecho de peticién Solicitud de informacién -12
20030299921182 2020-03-02 : Peticion de Documentacion Pico y Placa Exoneracidn de pico y placa -12
20012748100188 2020-01-27 : Peticiones Especiales Transito Derecho de peticién Solicitud de informacién -12
20030248100542 2020-03-02 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -12
20030248100550 2020-03-02 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -12
20031248100838 2020-03-12 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracidn de pico y placa -12
20021348100341 2020-02-13 : Peticion Ordinaria Derecho de peticién Solicitud de informacién -11
20030648100640 2020-03-05 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -11
20030648100641 2020-03-05 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -11
20030648100659 2020-03-06 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracidn de pico y placa -11
20030648100665 2020-03-06 : Peticion Ordinaria Pico y Placa Exoneracidn de pico y placa -11
20031048100692 2020-03-10 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -11
20031348100899 2020-03-13 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -11
20030399915821 2020-03-03 : Peticiones Especiales Transito Derecho de peticion Solicitud de informacién -10
20030399953779 2020-03-03 : Peticiones Especiales Transito Derecho de peticién Solicitud de informacién -10
20011048100043 2020-01-10 : Peticion Ordinaria Derecho de peticién Solicitud de informacién -10
20012148100142 2020-01-21 : Peticiones Especiales Transito Peticiones de la comunidad Solicitud de sefializacion -10
20021848100412 2020-02-17 : Peticiones Especiales Transito Derecho de peticion Solicitud de informacién -10
20030648100651 2020-03-06 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracidn de pico y placa -10
20031648100917 2020-03-16 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracidn de pico y placa -10
20010299960544 2020-01-02 : Peticion Ordinaria Derecho de peticion Solicitud de informacion -9
20022548100502 2020-02-25 : Peticiones Especiales Transito Derechos de peticién Inspeccion de transito Solicitud de informacion -9
20022748100520 2020-02-27 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -9
20030448100610 2020-03-04 : Peticiones Especiales Transito SIN TIPIFICAR SIN TIPIFICAR -9
20030448100619 2020-03-04 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracidn de pico y placa -9
20030448100620 2020-03-04 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -9
20031048100683 2020-03-10 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -9
20031048100686 2020-03-10 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracidn de pico y placa -9
20031048100687 2020-03-10 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracidn de pico y placa -9
20010399940101 2020-01-03 : Peticiones Especiales Transito Derecho de peticion Solicitud de informacion -8
20010399996918 2020-01-03 : Peticiones Especiales Transito Derecho de peticion Solicitud de informacion -8
20013099944563 2020-01-30 : Queja Derecho de peticion Solicitud de informacién -8
20022899931492 2020-02-28 : Peticion Ordinaria Pico y Placa Exoneracién de pico y placa -8
20012348100162 2020-01-22 : Peticiones Especiales Transito Peticiones de la comunidad Solicitud de sefializacion -8
20013148100232 2020-01-31 : Peticiones Especiales Transito Derecho de peticién Solicitud de informacién -8
20030548100628 2020-03-05 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -8
20030548100635 2020-03-05 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracién de pico y placa -8
20030648100658 2020-03-06 : Peticiones Especiales Transito SIN TIPIFICAR SIN TIPIFICAR -8
20031048100689 2020-03-10 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -8
20031048100694 2020-03-10 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -8
20031248100835 2020-03-12 : Peticiones Especiales Transito Derechos de peticion Cobro Coactivo Prescripcion comparendos -8
20031848100957 2020-03-18 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracién de pico y placa -8
20031848100959 2020-03-18 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -8
20031848100960 2020-03-18 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -8
20031848100961 2020-03-18 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -8
20031848100962 2020-03-18 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracion de pico y placa -8
20031848100963 2020-03-18 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracién de pico y placa -8
20031848100966 2020-03-18 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracidn de pico y placa -8
20031848100967 2020-03-18 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracion de pico y placa -8
20031848100968 2020-03-18 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracion de pico y placa -8
20031848100969 2020-03-18 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracion de pico y placa -8
20030248100552 2020-03-02 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracion de pico y placa -7
20030248100553 2020-03-02 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracidn de pico y placa -7
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20030548100624 2020-03-05 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracién de pico y placa -7
20030648100646 2020-03-05 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracidn de pico y placa -7
20030648100663 2020-03-06 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracién de pico y placa -7
20031048100712 2020-03-10 : Peticiones Especiales Transito Derechos de peticion Inspeccion de transito Solicitud de informacion -7
20031248100803 2020-03-12 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -7
20031248100806 2020-03-12 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracidn de pico y placa -7
20031248100809 2020-03-12 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracidn de pico y placa -7
20031248100812 2020-03-12 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -7
20031248100813 2020-03-12 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracién de pico y placa -7
20031248100836 2020-03-12 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracidn de pico y placa -7
20031648100915 2020-03-16 : Peticiones Especiales Transito Derecho de peticién Solicitud de informacién -7
20031948100985 2020-03-19 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracién de pico y placa -7
20031948100986 2020-03-19 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -7
20013099958447 2020-01-30 : Peticion Ordinaria Derechos de peticion Cobro Coactivo Prescripciéon comparendos -6
20021999935152 2020-02-19 : Peticion de Documentacion Derecho de peticién Solicitud de informacién -6
20030399934476 2020-03-03 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracidn de pico y placa -6
20030399948027 2020-03-03 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -6
20030399969164 2020-03-03 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -6
20031299925562 2020-03-12 : Reclamo Derechos de peticidn Inspeccidn de transito Solicitud de informacién -6
20012748100180 2020-01-27 : Peticiones Especiales Transito Peticiones de la comunidad Solicitud de sefializacion -6
20030948100674 2020-03-09 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -6
20031048100688 2020-03-10 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -6
20031248100807 2020-03-12 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -6
20031248100808 2020-03-12 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracidn de pico y placa -6
20031248100830 2020-03-12 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracidn de pico y placa -6
20031248100844 2020-03-12 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -6
20031248100874 2020-03-12 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -6
20031348100906 2020-03-13 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracidn de pico y placa -6
20041648101011 2020-04-16 : Peticiones Especiales Transito Derecho de peticion Solicitud de informacién -6
20011099918166 2020-01-10 : Peticiones Especiales Transito Derecho de peticion Solicitud de informacion -5
20030499913186 2020-03-04 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -5
20030499948106 2020-03-04 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -5
20030499968696 2020-03-04 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracidn de pico y placa -5
20030499988239 2020-03-04 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracidn de pico y placa -5
20031099966640 2020-03-10 : Queja Derecho de peticion Quejas y reclamos -5
20031399997657 2020-03-13 : Reclamo Derechos de peticidn Inspeccion de transito Solicitud de informacion -5
20031048100681 2020-03-10 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracidn de pico y placa -5
20031048100714 2020-03-10 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracidn de pico y placa -5
20031148100749 2020-03-11 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -5
20031148100750 2020-03-11 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -5
20031148100751 2020-03-11 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracién de pico y placa -5
20031148100766 2020-03-11 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracién de pico y placa -5
20031348100907 2020-03-13 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracién de pico y placa -5
20031648100932 2020-03-16 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -5
20011099931289 2020-01-10 : Peticiones Especiales Transito Derecho de peticién Solicitud de informacién -4
20030599960116 2020-03-05 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracién de pico y placa -4
20010248100005 2020-01-02 : Peticiones Especiales Transito Derechos de peticion Cobro Coactivo Prescripcion comparendos -4
20012748100182 2020-01-27 : Peticiones Especiales Transito Derechos de peticién Cobro Coactivo Prescripcion comparendos -4
20020348100246 2020-02-03 : Peticiones Especiales Transito Derecho de peticién Solicitud de informacién -4
20030548100633 2020-03-05 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracién de pico y placa -4
20030548100636 2020-03-05 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracién de pico y placa -4
20030648100645 2020-03-05 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -4
20031048100696 2020-03-10 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -4
20031048100700 2020-03-10 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -4
20031048100703 2020-03-10 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracion de pico y placa -4
20031048100710 2020-03-10 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracién de pico y placa -4
20031148100775 2020-03-11 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracion de pico y placa -4
20031148100785 2020-03-11 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracion de pico y placa -4
20031148100788 2020-03-11 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracion de pico y placa -4
20031248100804 2020-03-12 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracion de pico y placa -4
20031248100805 2020-03-12 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracion de pico y placa -4
20031248100814 2020-03-12 : Peticiones Especiales Transito Pico y Placa Exoneracion de pico y placa -4
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20031248100829 2020-03-12 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracién de pico y placa -4
20031248100871 2020-03-12 | Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracidn de pico y placa -4
20031248100877 2020-03-12 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracién de pico y placa -4
20031648100920 2020-03-16 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -4
20031648100921 2020-03-16 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracion de pico y placa -4
20032048100996 2020-03-20 : Peticiones Especiales Transito Picoy Placa Exoneracidn de pico y placa -4

PQRS pendientes fuera del rango: Durante el periodo de seguimiento a la plataforma
tecnoldgica, se reporta que 3 solicitudes pendientes fuera de los términos de ley, asi:

DEPENDENCIA RESPONSABLE FECHA Y HORA DE
SR RADICADO BABIeAED TIPO DE SOLICITUD : DIAS
SECRETARIA DE DESARROLLO Y GESTION SOCIAL 20041599918340 2020-04-15 07:57:41 Peticion Ordinaria -45
SECRETARIA DE LA MUJER 20050899958768 2020-05-08 08:37:18 Peticién de Informacion (T) | -24
SECRETARIA DE LA MUJER 20051499923009 2020-05-14 05:47:45 Peticién de Informacion (T) - -20

Fuente: PQRS Software

Es de aclarar que se parametrizé dentro de la plataforma una alerta antes de los tres dias de ley
para que informe a los responsables de dar respuesta a las solicitudes.

Para este caso especifico se tiene a la Secretaria de Desarrollo y Gestién Social con un retraso
real de respuesta de 42 dias (45-3= 42 dias) para dar respuesta.

Tanto para las solicitudes que se les dio respuesta fuera de los términos, como a las que estan
pendientes de responder, se debe advertir, que se estan dando respuestas por fuera de los
tiempos de ley, incumpliendo lo establecido en la Ley 734 de 2002 — Codigo Disciplinario Unico:
“Articulo 35. Prohibiciones. A todo servidor publico le esta prohibido: Omitir, retardar o no
suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los particulares o a
solicitudes de las autoridades, asi como retenerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel a
quien corresponda su conocimiento.” Resaltado fuera de texto.
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CONCLUSIONES
1. De acuerdo con la configuracion dentro del software, se tiene la siguiente

clasificacion de las solicitudes por tipificacion de temas y subtemas para dar mas

claridad de las PQRSD ingresadas a la plataforma:

De las 2.357 Solicitudes (PQRS), se tipificaron por tema 2.038, ya que 319 de ellas no
fueron tipificadas, lo que no permite dar certeza del tema de la solicitud.

TIPO DE RESPUESTA CANTIDAD %

Derecho de peticion 443 18,80%
Picoy Placa 424 17,99%
SIN TIPIFICAR 319 13,53%
Derechos de peticion Cobro Coactivo 174 7,38%
Planeacién Administrativa 157 6,66%
Derechos de peticidn Inspeccidn de trénsito 86 3,65%
Convivencia 70 2,97%
Situaciones presentadas 68 2,89%
Asuntos generales 46 1,95%
Consulta 43 1,82%
IMPUESTO INDUSTRIA'Y COMERCIO 42 1,78%
Solicitud de informacién 40 1,70%
Prescripcion de comparendos 38 1,61%
PREDIAL 37 1,57%
Inspeccion, vigilancia y control sanitario 36 1,53%
Vias 26 1,10%
Quejas sanitarias 24 1,02%
Solicitudes 24 1,02%
Programa Adulto Mayor 16 0,68%
Servicios Publicos 16 0,68%
Infraccion Urbanistica 13 0,55%
Solicitud de visita 12 0,51%
Catastro 11 0,47%
Control establecimientos de comercio 10 0,42%
Instituciones Educativas 10 0,42%
Proteccién Animal 10 0,42%
Consulta Archivo 9 0,38%
Autorizacion sanitaria 8 0,34%
Espacio Publico 8 0,34%
SISBEN 8 0,34%
Peticién de informacién 7 0,30%
Peticiones de la comunidad 7 0,30%
Informacion Restablecimientos 6 0,25%
Solicitudes o Autorizaciones 6 0,25%
ACCESO A PROGRAMAS Y PROYECTOS PARA MUJERES, NINOS Y POBLACION LGTBI 5 0,21%
Construcciones llegales 5 0,21%
Consulta sobre organismos comunales 5 0,21%
Copias Conciliaciones 5 0,21%
Historia Laboral 5 0,21%
INFORMACION 5 0,21%
Invasiones Varias 5 0,21%
Peticién de documentos 5 0,21%
Seguridad Social 5 0,21%
Solicitud de informacion Tramites 5 0,21%
ASEGURAMIENTO 4 0,17%
Asesoria y Concepto Técnico para Solucionar Asuntos y Consultas Relacionados con la Prestacion del Servicio

Educativo del Municipio de Caldas 4 0,17%
Edificios Publicos 4 0,17%
Vivienda 4 0,17%
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Escenarios Deportivos 3 0,13%
Informacién Violencia Intrafamiliar 3 0,13%
NO ENTREGA DE INCENTIVOS 3 0,13%
Concepto de Seguridad 2 0,08%
Consulta Bienes 2 0,08%
Consulta sobre empleo y emprendimiento 2 0,08%
Control Interno Disciplinarios 2 0,08%
Copias Restablecimientos 2 0,08%
Equipamiento Comunitario 2 0,08%
Indebida ocupacién de espacio publico 2 0,08%
Indebida ocupacién de espacio publico 2 0,08%
Solicitud de informacién Juridica 2 0,08%
TRAMITES 2 0,08%
Consulta sobre programas y proyectos (Juventud) 1 0,04%
INFORMACION MALTRATO A ADOLESCENTE CON DISCAPACIDAD 1 0,04%
Infraccion Ambiental 1 0,04%
INSCRIPCIONES 1 0,04%
Liquidacién Definitiva 1 0,04%
Por Inseguridad 1 0,04%
Procesos Disciplinarios 1 0,04%
Solicitud ocupacion de via 1 0,04%

De acuerdo con la tabla anterior se pudo evidenciar que las solicitudes (PQRS) que se hacen a
la Administracion Municipal por DERECHO DE PETICION tienen una participacion muy
representativa respecto al resto de solicitudes, correspondiente al 18,80%, seguido por PICO Y
PLACA, con el 17,99%, demostrando de esta forma el mayor porcentaje de solicitudes que hacen
los usuarios.

Respecto a los subtemas se tiene lo siguiente:

De las 2.357 Solicitudes (PQRS), se tipificaron por subtema 2.357, asi:

TIPO DE SOLICITUD TOTAL %
Solicitud de informacién 487 20,66%
Exoneracion de pico y placa 424 17,99%
SIN TIPIFICAR 319 13,53%
Proyectos 157 6,66%
Prescripcion comparendos 152 6,45%
Queja Reclamos o Solicitudes 81 3,44%
Situacion de riesgo 68 2,89%
sin proceso 50 2,12%
Busqueda de informacion 48 2,04%
Quejas y reclamos 47 1,99%
Asuntos generales 46 1,95%
Ruido 42 1,78%
Solicitud de informacién en temas de saneamiento 40 1,70%
Solicitud de visita sanitaria a establecimientos 36 1,53%
Construccion y mantenimiento 33 1,40%
Peticion por solicitudes de informacidn en diferentes temas 24 1,02%
Queja sanitaria de establecimientos 24 1,02%
Intervencidn y/o mejoramiento de alcantarillado 16 0,68%
Perturbacidn por caninos en espacio publico o privado 16 0,68%
Solicitud subsidio adulto mayor 16 0,68%
Agresiones fisicas, verbales o amenazas 12 0,51%
Visita técnica para determinar el riesgo 12 0,51%
Construccion ilegal 11 0,47%
Denuncia por maltrato animal 10 0,42%
Prescripcién mandamientos de pago 9 0,38%
Maltrato, abuso y custodias 8 0,34%
Puntaje alto en la encuesta del SISBEN 8 0,34%
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Solicitud de inscripcion de establecimiento o vehiculo transportador de alimentos 8 0,34%
Derechos peticion, quejas y reclamos 7 0,30%
Exceso de ruido 7 0,30%
Informacion relacionada con la Unidad de Gestidn del riesgo del Municipio de Caldas 7 0,30%
Solicitud de sefializacién 7 0,30%
Permisos — Vacaciones 6 0,25%
Antes Construcciones sin el lleno de requisitos legales (ahora se cred inspeccion de control urbanistico) 5 0,21%
Certificados — Informacién 5 0,21%
Copia - Certificados — Informacién 5 0,21%
Custodia, alimentos y visitas 5 0,21%
Documentos relacionados con gestidn del riesgo (Acuerdos, Decretos, Plan Municipal, Estrategias, Plan de

Contingencia) 5 0,21%
Informacion De Pagos 5 0,21%
Invasion de diferentes lugares 5 0,21%
Ocupacién indebida del espacio Publico 5 0,21%
Docentes 4 0,17%
Informacion General 4 0,17%
Mantenimiento e intervencién de centros educativos 4 0,17%
Solicitud de portabilidad 4 0,17%
Transporte Escolar 4 0,17%
Convivencia Escolar 3 0,13%
Indebida ocupacién de espacio publico 3 0,13%
NO ENTREGA DE INCENTIVOS DEL PROGRAMA MAS FAMILIAS EN ACCION POR NO CUMPLIMIENTO DE

CORRESPONSABILIDAD 3 0,13%
Ocupacién del espacio publico 3 0,13%
Procesos electorales 3 0,13%
PROGRAMAS PARA LA NINEZ 3 0,13%
Ventas ambulantes y/o estacionarias 3 0,13%
Violencia Intrafamiliar 3 0,13%
Becas Escolares 2 0,08%
Bienes muebles 2 0,08%
Cambio de direccién domiciliaria 2 0,08%
Construccion y mantenimiento CIB (centro integracion barrial) 2 0,08%
Informacion RUNT 2 0,08%
Ofertas y solicitudes de empleo 2 0,08%
Para solicitar audiencia 2 0,08%
PROGRAMAS PARA MUJERES DEL MUNICIPIO 2 0,08%
Reparacion de dafios a terceros 2 0,08%
Seguridad para Inmuebles 2 0,08%
Zonas de estacionamiento regulado (ZER) 2 0,08%
Agresion verbal, fisica y psicologica 1 0,04%
Documentos relacionados con gestién del riesgo (Acuerdos, Decretos, Plan Municipal, Estrategias, Plan de

Contingencia) 1 0,04%
Documentos relacionados con gestidn del riesgo (Acuerdos, Decretos, Plan Municipal, Estrategias, Plan de

Contingencia) 1 0,04%
Informacion sobre tramites de las Juntas de Accién Comunal 1 0,04%
Infraestructura Educativa 1 0,04%
Infraestructura Educativa 1 0,04%
Mutaciones de primera clase 1 0,04%
Para realizar eventos 1 0,04%
Por falta ejecutora del titulo (sin notificacién) 1 0,04%
Préstamo de documentos 1 0,04%
Programas y proyectos para la juventud 1 0,04%
Quema de carbén 1 0,04%
Venta y consumo de estupefacientes 1 0,04%

2357

De la tabla anterior se puede evidenciar de igual forma, que las solicitudes (PQRS) que se hacen
a la Administracién Municipal por el subtema SOLICITUD DE INFORMACION tienen una
participacion respecto al resto de solicitudes correspondiente al 20,66%, seguido del subtema
EXONERACION DEL PICO Y PLACA con el 17,99 %.

16



Alcaldia de

e Caldas
'&Tv @ Antioqguia
\\V / (Cileos, ructro propisl

Se da cumplimiento al envio del informe mensual de las PQRSD a la funcionaria de Control
Interno Disciplinario con copia a la Oficina de Control Interno, informando sobre el
incumplimiento en los términos de respuesta de algunas PQRSD para que procedan con las
investigaciones de acuerdo a su competencia.

De acuerdo con la base de datos generada por la plataforma tecnoldgica, se pudo evidenciar
gue no fueron tipificadas 319 PQRS (13,53%), lo que genera incertidumbre e inconformidad
al momento de catalogar las PQRS que tiene la administraciéon municipal.

Para el periodo de andlisis se pudo observar que el comportamiento de algunas
dependencias frente a las respuestas extemporaneas, denotaron una desatencion
importante a los términos de respuesta.

Entre el segundo semestre de 2019 y el primer semestre de 2020 respectivamente, se puede
evidenciar un aumento considerable de PQRS entre los dos periodos, ver tabla:

2019 2020
SoI:Ic\;::)des Sollcml:‘;;?tros Totales . % Sol:;;zubdes Sollc:/l:eddeiz:)tros Totales %
Ingresos 290 1.610 1.900 1.100 1.257 2.357
Respondidas 284 1.561 1.845 {97% 1092 1.251 2.343 199,41%
Pendientes 6 49 55 3% 8 6 14 0,59%
% 15% 85% 46,67% 53,33%
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RECOMENDACIONES

1. Talycomo se ha mencionado en informes anteriores, se debe continuar con el proceso de
clasificacion y asignacion de los temas y subtemas, ya que hay un aumento en los temas sin
tipificar para las PQRSD que se ingresen al Sistema de Informacion, lo anterior con el fin de tener
un informe mas detallado sobre las PQRSD.

2.  Cumplir con los tiempos establecidos legalmente para las respuestas a los usuarios en lo
referente a las solicitudes y para aquellas que estan pendientes, darle el tramite respectivo para
dar por finalizada la solicitud con el fin de evitar posibles sanciones.

3. Seguir fortaleciendo la asesoria y orientacién frente al tramite administrativo y el manejo de
las PQRSD.

4. Continuar mejorando y prestandole la debida atencion a las diferentes solicitudes realizadas
por los ciudadanos a la administracion actual.

5. Sereitera lo dicho por la Oficina de Control Interno en la Auditoria al proceso de la PQRSD
en el afio 2018, observaciones que se aportan en este informe:

—  “Se evidencia la necesidad de implementar dentro de la Administracién Municipal una OFICINA DE
ATENCION AL USUARIO que se dedique solo a atender las necesidades, que formulen los usuarios y que vele
por el cumplimiento de la misién de la institucion donde se tenga implementado un proceso de gestion de
denuncias, quejas y reclamos, dando cumplimiento a los establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.”

Ley 1474 de 2011, Articulo 76.

Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. En toda entidad publica, deber existir por lo menos
una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad. La oficina de control
interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird 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.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal para que los ciudadanos
presenten quejas y 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. La oficina de quejas, sugerencias y reclamos seré la encargada de conocer dichas quejas para
realizar la investigacion correspondiente en coordinacion con el operador disciplinario interno, con el fin de
iniciar las investigaciones a que hubiere lugar.

El Programa Presidencial de Modernizacién, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcion sefialara
los estandares que deben cumplir las entidades publicas para dar cumplimiento a la presente norma

— En la actualidad existe una dependencia dedicada a dar respuesta de manera operativa, que es la que consolida
las respuestas realizadas por cada una de las dependencias. (Archivo Central -Taquilla Unica).

Siendo esta la causa de algunas respuestas poco satisfactorias para el ciudadano, lo que ocasiona reprocesos en

la gestion de PQRS y una mala interpretacion por parte de la comunidad en cuanto a la gestion que realiza la
actual Administracion
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6. Talycomo se pronuncio la Oficina de Control Interno en la Auditoria al proceso de la PQRSD
en el afo 2018, conclusiones que se replican en este informe:

—  Se hace necesario la implementacion de una OFICINA DE ATENCION AL USUARIO para realizar seguimiento
directo y en la medida que sea necesario inmediato a las PQRS de la Institucion, bajo la coordinacién de un
profesional idéneo en la resolucion de conflictos desde la jurisprudencia y el acompafiamiento de un grupo
interdisciplinario de profesionales o estudiantes de Ciencias sociales que puedan desarrollar una Gestién
inmediata, en buenos términos y de conciliacién con el usuario.

— Se necesita compromiso de cada una de las Secretarias y personal para que realicen el proceso de PQRS desde
la entrega fisica es decir fomentando la usabilidad del buzén teniendo en cuenta que el publico objetivo del
Municipio son todos y cada uno de los ciudadanos y que algunas son personas del area rural que no todas tiene
la posibilidad de tener acceso a las redes, es compromiso de la institucion garantizar la accesibilidad (a través
de carteleras y buzones) y sobre todo una oficina de atencion directa al publico.

Se pudo evidenciar que se abrid un espacio para acondicionar la Oficina de Atencion al
Ciudadano, pero a la fecha no se ha realizado la adecuacién del lugar para su funcionamiento;
por lo anterior se reitera sobre la necesidad de su culminacién e implementacién para dar
cumplimiento a la Ley 1474 de 2011.

7. Esimportante tener en cuenta que aunque el Decreto 051 del 8 de abril de 2019 estipula los
tiempos dentro de los cuales se le debe de dar respuesta a dichas PQRS, cuando se hace
el ingreso a la pagina http://pgrs.caldasantioguia.gov.co/, en su inicio muestra unos tiempos
distintos en ciertos parametros, especificamente en: Denuncia (10) Diez dias habiles;
Peticién de Consulta (35) Treinta y cinco dias habiles; Peticion de Documentacion (20)
Veinte dias habiles; Peticion de Informacién (20) Veinte dias habiles.

® O 0 6006

Apreciado ciudadano tenga en cuenta

ma de PORS

s Veinte dias hablles
20 para dar respuesta

s Veinte dias habiles
20 para dar respuesta

ssms Quince dias habiles
15 para dar respuesta
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Queja: -
5 ¢l o & través del cual UNa Persona o USUaNo, pone de manifiesto su incomodidad ) o
con la actuacidn de una entidad o de un funcionario, con la forma y condiciones en que se =2 Quince dias habiles
Preste 6/no un servicio. 15 para dar respuesta
Reclamo: =
Esla solicitud una persona juridica, con el objeto de g
un3 actuacio on 8 cusl no esta s Quince dias habiles
5 . ' 15

que 3 3CUBCIGN © decision sea mejorads o cambtada para dar respuesta
Sugerencia; -
Esuna través de la cual se pretende que la entidad piblica, adopte

de  por el contraria s Quince dias habiles
elogiar mecanismo de fa entidad 15 para dar respuesta

Estados por los que debe pasar su solicitud

Reciboy radicacinensl Asignackin oe gepencencia

Cordialmente,

%%‘“&& Dot \Kuea

MARIA PAULA MUNOZ HIGUITA DUVAN GABRIEL VELEZ ARENAS
Contratista Auditor Contratista Auditor

NANCY ESTELLA GARCIA OSPINA
Jefe Oficina de Control Interno
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