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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:
Julio a Diciembre de 2020 Enero de 2021

FUNDAMENTO JURIDICO

La Ley 1474 de 2011 establece la responsabilidad de las Oficinas de Control Interno y de la rendicién
de informes trimestrales por parte de esta oficina, entre ellos los que hacen referencia a la vigilancia
de la atencidn al ciudadano. Sobre ese tema en particular se debe rendir informe semestral a la
Administracion, en nuestro caso al Alcalde Municipal, sobre el cumplimiento de las normas legales
vigentes en cuanto a la recepcion, tramite y resolucién 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, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento
de la mision de la entidad.

La oficina de control interno deberd vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes
y rendird a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la pagina web principal
de toda entidad publica deberd 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 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 coordinacion 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 Corrupcion 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 Corrupcion.”

De conformidad con dicha normativa, la Oficina de Control Interno de la Administracion 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

Péagina 1 de 18


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
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=50959&amp;0

q

"])):

=
=

=

\&

caldasantioquia.gov.co

Alcaldia de Alcaldia de Caldas Antioquia

Ca|dag NIT. 890.980.447-1

. Carrera 51 No. 127 SUR 41
Ant|qu|a Conmutador. 378 8500

(/ﬂlﬁ/ﬂi e O/ﬂrgpg';gfo contactenos(dcaldasantioquia.gov.co

(dalcaldiadecaldas

[/

informe debe construirse con los seguimientos que se realicen sobre éste tema.

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

Articulo 13. Objeto y modalidades del derecho de peticion ante autoridades. 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 resolucién completa y de fondo sobre la misma.

Toda actuacién que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion
consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre otras
actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencion de una entidad o funcionario,
la resolucién de una situacion juridica, la prestacion de un servicio, requerir informacién, consultar, examinar y
requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

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.caldasantioquia.gov.co/uploads/entidad/normatividad/c45dd-
decreto51del08abr2019-procediciento-y-protocolo_0024.pdf).

Dicho decreto da cumplimiento a la Ley 1437 de 2011, donde estable los criterios para la
implementacion del sistema de peticiones y el uso de medios electrénicos, adicionalmente se da
aplicacién al Modelo Integrado de Planeacidn y Gestion- MIPG, respecto al Servicio al Ciudadano
y la necesidad de gestionar de forma eficiente y eficaz las PQRS.

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

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, que se constituye en
la fuente de informacién para el insumo final de este informe que hoy se subscribe.

La Informacion dispuesta en este informe, contempla las PQRSD recibidas por los diferentes canales
de comunicacién habilitados por la Administracion Municipal de Caldas durante el periodo
comprendido entre Julio a Diciembre del afio 2020.

En el marco de la situacién que actualmente afronta el pais generada por la emergencia sanitaria

por causa del Coronavirus COVID-19, lo contemplado en el Decreto 417 del 2020, “Por el cual se
declara un Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecolégica en todo el territorio Nacional”, Asi como el
Decreto 057 del 16 de Marzo de 2020 ”Por medio de cual se adoptan medidas de prevencion y contencion en
el Municipio de Caldas, Antioquia, en el marco de la declaratoria de emergencia sanitaria por parte del
Gobierno Nacional y el Departamento de Antioquia”, fue suspendida la atencién presencial de la
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Administracion Municipal a partir del 20 de marzo de 2020, para lo cual se fortalecieron los canales
virtuales y telefénicos para la atenciéon de las solicitudes presentadas.

Se retoma la atencidn presencial, en jornada continua los dias lunes a jueves de 7:00a.m.a 12 my
de 1:00 p.m. a 5:00 pm. Viernes de 7:30 a.m. a 12 m y de 1:30 p.m. a 5:30 p.m.; cumpliendo las
medidas de bioseguridad para preservar la salud de los grupos de interés y los servidores.

ALCANCE

El actual informe emitido por la Oficina de Control Interno contempla el consolidado de las
peticiones, quejas, reclamos y denuncias, recibidos en la administracién por los diferentes canales
de comunicacién, durante el periodo comprendido entre Julio a diciembre del afio 2020, asi como
la atencidn a las mismas dentro de los términos dispuestos por Ley

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 Planeacidn, se define:

— Canales para larecepcion de PQRSD: Son los canales establecidos por la Funcién Publica, a través
de los cuales la Administracion Municipal, los servidores publicos y los ciudadanos pueden
presentar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias sobre temas de competencia
del Municipio, mediante los canales de atencion.

— Derecho de Peticidn: 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 resolucion (C.N.

art. 23).

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

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

competentes por algun 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 servicio.

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

L
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CANALES DE ATENCION

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

1.
2.

o s

6.

Linea telefénica: 378 8500 Ext. 116

Atencidn por medio fisico: el peticionario deberd radicar en la unidad de correspondencia su
peticién.

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).
Ventanilla Unica presencial archivo Municipal: Atencidn al ciudadano en la taquilla de PQRS
Atencion virtual (pagina web y/o correo electrdnico)

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

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.

Enlace para el ciudadano: http://pars.caldasantioquia.gov.co/
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Recepcién de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias o -
Alcaldia de Caldas - Antioquia %
- - = ;
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— i -
(gx) 1ricio / Nueva Soicitud

Formulario de Registro

Por favor tenga en cuentz que los campos con (%) son cbligatorios. Recwerde que si brnda mayor mformacidn facilitara |a lsbor
para el procese de su solicitud,

Mirmem de idemificacidn Tipo de Iderzificacidn

i | Digite su nismero de identificacién B | Seleccione el tipe de identificacian
Mzemiores J Rasdn Social Apeides. Represemiaris Lega

& | Digite su nembre 4 razén social B8 | Digite sus apellidos o nobre del representante |
) Carres Electrénica Teidfors Fijs

@ | Digite su correo electrdnico *. | Digite su nimero de teléfono
Teléfono Celular Direceitn

C | pigite su nbmero de celular ® | Digite su direccidn
e Departamerto

&  =eleccione el Pais - =8 | seleccione el Departamento
Ciudad Bario o Verda

& | seleccione la Ciudad - %+ | Digite su barrio o vereda

Cédigo Pastal

I  Digite su cédigs postsl
) Tipo de Solicitud [#) M=o de Respussta
B | ssleccione =l tipo de solicitud - = | Seleccione el medic de respuesta

#1%) Descripcitn
Digite aqui todo el contenita de su solicitud

ANALISIS DEL INFORME DE LAS PQRSD DE LA ADMINISTRACION DE CALDAS

Con fundamento en las facultades que le otorga el paragrafo segundo del Articulo 209 de la
Constitucién Nacional, el Articulo 12 de la Ley 87 de 1993, Articulo 8 de la Ley 1474 de 2011, el
Articulo 31 de la Resolucién 217 de 2005 del AGN y demds normas concordantes, La Oficina de
Control Interno del Municipio de Caldas Antioquia practica el seguimiento semestral de Julio a
Diciembre de 2020 a las “PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS y SOLICITUDES -
(PQRDS)”.

Como fuente de informacién directa y veridica, la Oficina de Control Interno empleo el software
dispuesto para este fin llamado PQRS Software, accedido a través de la pagina web:

http://pqgrs.caldasantioquia.gov.co/**¥****x***** "con un usuario especifico para poder extraer
los informes para este analisis.

Péagina 5 de 18


http://pqrs.caldasantioquia.gov.co/

q

Alcaldia de Alcaldia de Caldas Antioquia

Ca |dag NIT. 890.980.447-1

E

=%
=

. Carrera 51 No. 127 SUR 41
Ant|qu|a Conmutador. 378 8500

=

\&

&”l”/"g. e O/ﬂrgpg';zﬁ contactenos(dcaldasantioquia.gov.co

caldasantioquia.gov.co

(dalcaldiadecaldas

Se obtiene lainformacidn del segundo semestre de 2020, lo que conllevard 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 comparacién, extraer conclusiones, proponer acciones de mejora, y asegurar la trazabilidad
del proceso.

Se debe tener en cuenta que segln el Decreto 051 del 8 de abril de 2019 “por medio del cual se
adopta el procedimiento y protocolo de atencion al ciudadano”, se dieron los pardmetros a todos
los funcionarios de la Administracion Municipal de Caldas sobre el tramite a las PQRS, con la
respuesta de fondo a la peticién teniendo en cuenta los fundamentos de hecho y de derecho, asi:

- Denuncia (15) Quince dias habiles.
-> Felicitacién (15) Quince dias habiles
-> Peticién de Consulta (30) Treinta dias habiles.
- Peticién de Documentacion (10) Diez dias habiles.

-> Peticién de Informacidn (10) Diez dias habiles.

- Queja (15) Quince dias habiles.
- Reclamo (15) Quince dias habiles.
- Sugerencia (15) Quince dias habiles.

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

Durante el segundo semestre de 2020 (Julio—Diciembre), ingresaron por los diferentes canales un
total de 2.362 PQRDS.

Nota: Los reportes para el analisis fueron obtenidos de la plataforma el miércoles 06 de enero de

2021
Solicitudes recibidas seguin su medio de recepcion

Solicitudes Web Solicitudes Redes Sociales Solicitudes Otros Medios | Totales %

Ingresos 1244 0 1118 2.362 -
Respondidas 1206 0 1065 2.271 96,15 %
Pendientes 38 0 53 91 3,85 %

Totales 1244 0 1118 - -

% 52,67 % 0% 47,33 % - -

Fuente: PQRS Software
Comportamiento de las solicitudes por medio recepcién

De las 2.362 solicitudes que tiene la administracion municipal, 1.118 llegan por medio fisico
(Solicitudes otros medios) es decir, el 47% y 1.244 por la WEB correspondientes al 52,6% del total
general.
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M Pendientes M Respondidas

Del total de solicitudes ingresadas a la administracion municipal, se les ha dado respuesta a 2.271
PQRSD, es decir el 96.15%.

Noventa y un (91) solicitudes estan pendientes de responder, equivalente al 3.85% del total general,
correspondiente al segundo semestre de 2020.

POR TIPO DE SOLICITUD
Julio — Diciembre 2020

Solicitudes Web Solicitudes Otros Medios Totales %
Peticiones Especiales Transito 381 456 837 35.44 %
Peticion Ordinaria 275 399 674 28.54 %
Peticidn de Informacion (T) 143 87 230 9.74 %
Queja 128 99 227 9.61 %
Denuncia 113 7 120 5.08 %
Peticion de Documentacion (T) 103 45 148 6.27 %
Peticion de Consulta (T) 57 15 72 3.05%
Reclamo 39 7 46 1.95%
Sugerencia 4 1 5 0.21%
Felicitacion 1 1 2 0.08%
Revocatoria Directa 0 1 1 0.04 %
Totales 1244 1118 2362 100%

Como es evidenciado en todos los informes, conviene destacar que el tipo de solicitud mas
representativo ante la Administracién de Caldas, con un porcentaje del 35.44% son las Peticiones

Especiales de Transito.
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Comportamiento de las PQRDS por tipo de solicitud

3,05%

Peticion de Consulta (T) I Reclamo 1,95% l‘

Sugerencia 0,21% I

Peticién de Documentacién
6,27%

Denuncia 5,08%

Queja 9,61%

Peticién de Informacién (T)
9,74%

Felicitacion 0,08%

| Revocatoria Directa 0,04% I

Peticiones Especiales
Transito 35,44%

Peticién Ordinaria 28,54%

Desarrollo propio

caldasantioquia.gov.co

Entre los datos mas relevantes se puede observar en el grafico anterior que el 35% de las
solicitudes se realizan por Peticiones especiales transito, el 28,54% por Peticion ordinaria, el 9,74
% se presentan por Peticion de Informacidn y el 9,61% por Quejas.
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TIPO DE SOLICITUD POR DEPENDENCIAS

Julio - Diciembre

Peticién Peticién Peticién Peticién Peticién Peticiones
Dependencia Derliun E.xcep < PEP?M de ekiciogios &3 &3 &3 de: Fet.l Clﬂr.l Transito Queja Reclamo Rem_:caton Sugerencia i Totales %
cia iones cién Consulta Consulta(T) Dy Dy Ordinaria Especiales a Directa
acién acién (T) én 6n(T)

INSPECCION DE

TRANSTTO 0 0 0 0 20 0 36 42 69 381 6 9 0 0 563 24%

COBRO

COACTIVO 0 0 0 0 2 0 7 21 41 442 3 12 1 0 529 22%

SECRETARIA DE

PLANEACION 17 0 0 0 3 0 25 34 122 1 18 4 0 0 224 9%

DIRECCION DE

TESORERIA 0 0 0 0 12 0 30 32 43 0 2 3 0 0 122 5%

SECRETARIA DE

GOBIERNO 13 0 0 0 3 0 6 12 36 1 25 1 1 0 98 4%

SECRETARIA DE

SALUD 10 0 0 0 4 0 3 15 35 0 26 2 0 2 97 4%

SECRETARIA DE

INFRAESTRUCTUR 1 0 1 0 3 0 3 10 56 0 13 4 0 0 91 4%

AFISICA

SECRETARIA DE

TRANSITOY 8 0 0 0 3 0 2 3 35 9 8 1 0 0 74 3%

TRANSPORTE

OFICINA

ASESORA 0 0 0 0 9 0 7 9 39 0 7 3 0 0 74 3%

IURIDICA

INSPECCION

PRIMERA 17 0 0 0 0 0 1 0 19 0 27 0 0 0 64 3%

INSPECCION

TERCERA 10 0 0 0 0 0 1 8 18 0 23 0 0 0 60 3%

INSPECCION

SEGUNDA 15 0 0 0 0 0 1 0 23 0 18 0 0 0 57 2%

SECRETARIA DE

DESARROLLO Y 4 0 0 0 2 0 1 5 24 0 7 1 0 2 46 2%

GESTION SOCIAL

ARCHIVO

CENTRAL 3 0 0 0 9 0 10 5 15 0 3 1 0 0 46 2%

INSPECCION

URBANISTICA 6 0 0 0 0 0 2 4 12 0 16 2 0 0 42 2%

COMISARIA DE

Y 9 0 1 0 0 0 2 6 19 0 3 1 0 0 41 2%

TRAMITES

TRANSITO 0 0 0 0 0 0 3 1 20 3 0 0 0 0 37 2%

UNIDAD DE

GESTION DEL 5 0 0 0 1 0 1 3 18 0 5 1 0 0 34 1%

RIESGO

EDUCACION VIAL 1 0 0 0 0 0 1 0 11 0 8 0 0 0 21 1%

SECRETARIA DE

SERVICIOS

ADMINISTRATIVO 0 0 0 o 1 o 2 6 6 0 2 1 0 0 18 1%

s

SECRETARIA DE

EDUCACION 0 0 0 0 0 0 2 2 2 0 3 0 0 0 9 0%

SECRETARIA DE

LAMUJERY LA 0 0 0 0 0 0 0 0 7 0 1 0 0 0 8 0%

FAMILIA

CONTROL

INTERNO 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 3 0 0 0 5 0%

DISCIPLINARIO

Soporte 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 2 0%

TALENTO

HUMANO 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 2 0%

SECRETARIA DE

HACIENDA 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0%

UNIDAD

AMBIENTAL 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0%

DESPACHO

ALCALDIA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0io 0 0 0 0%
SISBEN 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0%
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BANCO DE

PROYECTOS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 [} 0%
CATASTRO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0%
CONTROL

INTERNO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 [} 0%
CONTROL

URBANISTICOY

LICENCIAS DE 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 [} 0%
CONSTRUCCION

DIRECCION

CONTABLE Y DE 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0%
PRESUPUESTO

ENLACE DE

VICTIVAS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0%
FINANCIERA

TRANSITO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0%
JURIDICA

TRANSITO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0%
PICOY PLACA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0%..
SISTEMA DE

GESTION DE 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0%
CALIDAD MECI

USOS DE SUELO Y

LCENCIAS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0%
VISITAS TECNICAS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0%
SIN ASIGNAR 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0%
TOTALES 119 0 2 0 72 0 148 230 674 837 227 46 2 4 2366 |  100%

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

DEPENDENCIA Totales %
Inspeccién de Transito 563 24%
Cobro coactivo 529 22%
Secretaria de Planeacion 224 9%
Direccién de Tesoreria 122 5%
Secretaria de Gobierno 98 4%
Secretaria de Salud 97 1%

Desarrollo propio

PQRS PENDIENTES Y CULMINADAS POR TIEMPO DE SOLUCION

TIEMPO DE RESPUESTA

CANTIDAD PQRSD

% CUMPLIMIENTO

Respondida Dentro de Rango 2.241 95%
Respondida Fuera de Rango 30 1%
Pendiente Dentro de Rango 90 4%
Pendiente Fuera de Rango 1 0%
TOTAL 2.362 100%

Fuente: PQRS Software
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COMPORTAMIENTO PQRSD PENDIENTES Y CULMINADAS

Respondida Fuera de Rango 1% Pendiente Dentro de Rango 4%

Respondida Dentro de Rango 95%

Se puede evidenciar que de las 2.362 solicitudes que ingresaron a la Administracién Municipal en
el segundo semestre de 2020, se les dio respuesta dentro de los términos establecidos a 2.241
solicitudes, es decir con un 95% de efectividad; 30 solicitudes fueron respondidas fuera del rango
establecido, es decir, el 1%.

Estan pendientes de responder dentro del rango 90 solicitudes, es decir el 4% y 1 solicitud estdn
pendiente de responder y se encuentran fuera del rango establecido.

PQRS respondidas fuera del rango: Durante el periodo de seguimiento a la plataforma
tecnoldgica, se reporta pocas solicitudes resueltas fuera de los términos de ley en comparacién a
seguimientos anteriores:

DEPENDENCIA RESPONSABLE RESPUESTA # RESPUESTAS FUERA DE RANGO
Inspeccidn tercera 10
Inspeccién de Transito
Secretaria de Desarrollo
cobro coactivo
Secretaria de Transito
Secretaria Mujer
Secretaria de Planeacion
Secretaria Educacion
Fuente: PQRS Software

RiRipiwiwiniu

A continuacién, se muestra la relacion de las PQRSD especificas con los retrasos mayores a 3 dias
por dependencia:

FECHA
RADICADO TIPO DE SOLICITUD TIPIFICACION TEMA TIPIFICACION SUBTEMA DIAS
RADICADO
SECRETARIA DE DESARROLLO Y GESTION SOCIAL

20111748100949 2020-11-17 Peticion Ordinaria Asuntos generales Asuntos generales -1

20103099937262 2020-10-30 Peticién de Informacién (T Consulta sobre organismos comunales Informacién sobre tramites de las Juntas de -5
Accién Comunal

20091148100544 2020-09-11 Peticién Ordinaria Proteccién Animal Denuncia por maltrato animal -4

20103099937262 2020-10-30 Peticion de Informacion (T Consulta sobre organismos comunales Informacion sobre tramites de las Juntas de -2
Accién Comunal
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Cantidad PQRSD con retrasos§ 4
SECRETARIA DE EDUCACION
20072299945349 2020-07-22 Peticién Ordinaria SIN TIPIFICAR SIN TIPIFICAR -3
Cantidad PQRSD con retrasos: 1
SECRETARIA DE LA MUJER Y LA FAMILIA
20081799976018 2020-08-17 Peticion Ordinaria No entrega de incentivos No entrega de incentivos del programa mas -1
familias en accién por no cumplimiento de
corresponsabilidad
Cantidad PQRSD con retrasos; 1
SECRETARIA DE PLANEACION
20072099965142 2020-07-20 Peticién Ordinaria SIN TIPIFICAR SIN TIPIFICAR -1
Cantidad PQRSD con retrasos: 1
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE
20082899977634 2020-08-28 Peticion Ordinaria Derecho de peticion Solicitud de informacion -1
20091099959150 2020-09-10 Peticion Ordinaria Derecho de peticion Solicitud de informacion -1
20070948100182 2020-07-09 Peticién Ordinaria SIN TIPIFICAR SIN TIPIFICAR -6
Cantidad PQRSD con retrasos ; 3
INSPECCION TERCERA
20071899940556 2020-07-18 Queja Sin Tipificar Sin Tipificar -1
20110448100864 2020-11-04 Peticion de Informacién (T) Solicitudes Peticion por solicitudes de informacion en -2
diferentes temas
20111199991003 2020-11-11 Denuncia Sin Tipificar Sin Tipificar -3
20111248100927 2020-11-12 Peticion Ordinaria Sin Tipificar Sin Tipificar -4
20110999958957 09/11/2020 Denuncia Sin Tipificar Sin Tipificar -5
20110348100850 2020-11-03 Peticién de Information(T) Sin Tipificar Sin Tipificar -5
20111148100912 2020-11-11 Queja Sin Tipificar Sin Tipificar -8
20110448100860 2020-11-04 Peticién Ordinaria Sin Tipificar Sin Tipificar -11
20102699987776 2020-10-26 Peticién de Informacion (T) Sin Tipificar Sin Tipificar -12
20102648100801 2020-10-26 Queja Sin Tipificar Sin Tipificar -16
Cantidad PQRSD con retrasos 10
INSPECCION DE TRANSITO
20092199929836 2020-09-21 Peticion de Informacién (T Derechos de peticion Inspeccion de Solicitud de informacion -1
trénsito
20092999959227 2020-09-29 Peticiones Especiales Transito Derechos de peticion Inspeccion de Derechos de peticion Inspeccion de transito -1
trénsito
20092999965278 2020-09-29 Reclamo Derechos de peticion Inspeccion de Derechos de peticién Inspeccion de transito -1
transito
20092199931513 2020-09-21 Peticién de Informacion (T) Derechos de peticion Inspeccion de Derechos de peticion Inspeccion de transito -2
transito
20092548100627 2020-09-25 Peticiones Especiales Transito Derechos de peticion Inspeccion de Derechos de peticion Inspeccion de transito -2
trénsito
Cantidad PQRSD con retrasos : 3

PQRS pendientes fuera del rango: Durante el periodo de seguimiento a la plataforma tecnoldgica,
se reporta que no hay solicitudes pendientes fuera de los términos de ley, denotando compromiso
por parte de los Secretarios de Despacho para atender las PQRSD.

Tal y como se ha venido mencionando en informes pasados: para las solicitudes que se les dio
respuesta fuera de los términos, la ley expone que se esta incumpliendo lo establecido en la Ley 734

de 2002 — Cédigo 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. Se cumple con el envio del informe mensual de las PQRSD que realiza la funcionaria de Control
Interno Disciplinario con copia a la Oficina de Control Interno, donde expone los
incumplimientos en los términos de respuesta de algunas PQRSD para que procedan con las
investigaciones de acuerdo a su competencia.

2. Para el periodo de andlisis, se pudo observar que las Secretarias y Oficinas han mejorado
notablemente el tiempo de respuesta de las PQRSD.

3. En comparacién con el informe del primer semestre del afio 2020 se tiene lo siguiente:

PRIMER SEMESTRE SEGUNDO SEMESTRE
TIEMPO DE RESPUESTA VARIACION
CANTIDAD | % CUMPLIMIENTO | CANTIDAD = % CUMPLIMIENTO
Respondida Dentro de Rango . 2.023 86% 2.241 95% 10,78% | ik
Respondida Fuera de Rango | 204 12% 30 1% 89,80% @ Wb
Pendiente Dentro de Rango 36 2% 90 4% 150,00% .
Pendiente Fuera de Rango 4 0% 1 0% -75,00% tfh
TOTAL 2.357 2.362

Desarrollo propio

De acuerdo con los resultados de la tabla anterior se tiene que entre el primer y segundo semestre
de 2020:

— Se evidencia un avance del 11% en las respuestas dadas de forma oportuna a los usuarios entre el
periodo de analisis, situacion que demuestra compromiso por parte de los responsables del
proceso.

— Se logré disminuir en un 90% las respuestas dadas por fuera del rango, indicando mejora en
el proceso.

— Enigual sentido, se disminuyd el porcentaje de PQRSD pendientes fuera de rango, al pasar de
4 a 1 entre los dos periodos.

4. 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 2.362 Solicitudes (PQRS), se tipificaron por tema 1.980, ya que 382 o sea el 17% de ellas
no fueron tipificadas, lo que no permite dar certeza del tema de la solicitud.

Péagina 13 de 18



]

D»

3

@

\8

caldasantioquia.gov.co

Alcaldia de
Caldas

Antioquia
Coldos, uctro prptst

Alcaldia de Caldas Antioquia

NIT. 890.980.447-1

Carrera 51 No. 127 SUR 41
Conmutador. 378 8500
contactenos(dcaldasantioquia.gov.co

(dalcaldiadecaldas
TIPO CANTIDAD %
Derechos de peticidn Inspeccidn de trénsito 513 23%
Derecho de peticion 396 18%
SIN TIPIFICAR 382 17%
Derechos de peticion Cobro Coactivo 210 9%
Planeacién Administrativa 192 9%
Solicitudes 51 2%
PREDIAL 46 2%
Inspeccion, vigilancia y control sanitario 46 2%
IMPUESTO INDUSTRIA Y COMERCIO 42 2%
Convivencia 41 2%
Consulta 33 1%
Situaciones presentadas 24 1%
Vias 19 1%
Asuntos generales 16 1%
Servicios Publicos 16 1%
Solicitud de informacion 14 1%
Catastro 14 1%
Proteccién Animal 14 1%
Informacion Restablecimientos 13 1%
SISBEN 12 1%
Solicitudes o Autorizaciones 12 1%
Infraccion Urbanistica 11 0%
Quejas sanitarias 10 0%
Construcciones llegales 9 0%
Espacio Publico 8 0%
Consulta sobre organismos comunales 8 0%
INFORMACION 7 0%
Solicitud de visita 6 0%
Consulta Archivo 6 0%
Invasiones Varias 6 0%
Autorizacion sanitaria 5 0%
Prescripcion de comparendos 4 0%
Control establecimientos de comercio 4 0%
Historia Laboral 4 0%
Peticion de documentos 4 0%
Programa Adulto Mayor 3 0%
Solicitud de informacién Tramites 3 0%
ASEGURAMIENTO 3 0%
Picoy Placa 2 0%
Instituciones Educativas 2 0%
Seguridad Social 2 0%
Edificios Publicos 2 0%
Vivienda 2 0%
Peticion de informacion 1 0%
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RECOMENDACIONES

1. Seguir fortaleciendo la asesoria y orientacién frente al trdmite administrativo y el manejo de las
PQRSD.

2. Tal y como se ha mencionado en informes anteriores, se debe continuar con el proceso de
TIPIFICACION de las PQRSD, es decir, realizar la clasificacién y asignacion de los temas y
subtemas.

3. Continuar mejorandoy prestandole la debida atencién a las diferentes solicitudes realizadas por
los ciudadanos a la administracidn actual.

4. Se reitera lo dicho por la Oficina de Control Interno en la Auditoria al proceso de la PQRSD en el
afno 2018, observaciones que se aportan en este informe:

- “Se evidencia la necesidad de implementar dentro de la Administracion 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 misidn 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, debera existir por lo menos
una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad. La oficina de control
interno debera vigilar que la 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 deberé 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 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. La oficina de quejas, sugerencias y reclamos sera 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 Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcién
sefialara los estandares que deben cumplir las entidades pablicas 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 gestidn que realiza
la actual Administracion

5. Talycomo se pronuncié la Oficina de Control Interno en la Auditoria al proceso de la PQRSD en
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el ano 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 coordinacion de un
profesional idoneo en la resolucién de conflictos desde la jurisprudencia y el acompafiamiento de un grupo
interdisciplinario de profesionales o estudiantes de Ciencias sociales que puedan desarrollar una Gestion
inmediata, en buenos términos y de conciliacion con el usuario.

Implementar campafias tendientes a motivar el uso de las herramientas que miden el nivel de
satisfaccion de los usuarios, para asi mismo realizar acciones de mejora a que haya lugar en
todas las dependencias.

Se disminuyd notablemente los tiempos de respuesta con retrasos mayores a 3 dias por
dependencia, sin embargo, es deber de cada oficina dar respuesta oportuna y hacerlo mediante
el canal adecuado, buscando el principio de eficiencia y eficacia en la respuesta, con el propdsito
de una mejora continua.

Después de identificar las sugerencias y peticiones de los ciudadanos sobre el Sector Transito y
Transporte e Inspeccion Transito segun los registros del Software PQRSD y lo recibido en la
ventanilla Archivo, se analizaron los resultados del Aplicativo durante la vigencia 2020, donde
se refleja un porcentaje considerable de solicitudes ciudadanas, lo que nos lleva a recomendar
que se implemente una ventanilla PQRSD exclusivamente para esa Dependencia, con el fin de
brindar una atencién eficaz y eficiente al publico, ayudando también a nuestros usuarios a no
tener que desplazarse a la ventanilla de archivo central, lo que causa demoras en el proceso de
atencién al ciudadano en sus PQRSD.

Se reitera 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://pqgrs.caldasantioquia.gov.co/, en su inicio muestra unos tiempos distintos en ciertos
parametros, especificamente en: Denuncia (10) Diez dias hdbiles; Peticion de Consulta (35)
Treinta y cinco dias hadbiles; Peticion de Documentacion (20) Veinte dias hdbiles; Peticion de
Informacion (20) Veinte dias habiles.
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Recepcion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias

Alcaldia de Caldas - Antioquia

Apreciado ciudadano tenga en cuenta

Por madio del sistema de PORS, usted podrd presentar peticiones, queias, reclamos, denuncizs o felictacionss
por motivos de interés general o particular. Como USUSNG registrado o USUBNo anénimo, |2 Alealdia de Caldas -
Antioguiz a trevés de les Oficinas de Atencidn &l Ciudadano atendera su salicitud, por ko que requerimos tenga
=0 cusntz los siguisntes puntos antes de registrar su solicitud:

Denuncia: =
Es Iz puesta en conocimiento de une conducta posiblements imegular, para o Quince dias

ue se sdelane |2 comespondients investgaciin penal discighnariz facel, 75 habiles para
‘administrativa - sancionatonia o ético-profesional. dar respuesta
Felicitacién: =
Ex Is manifestacidn qus evpress ¢ sgreda o sstisfacsién con Un fungionsrio o e, Quince dias

con al procssa que genera &l servicio. 5 habiles para

dar respuesta

=

Peticion de Consulta (T)

Es el requerimienta que hace una persona natural, juridica, pblica o privada, 2
2 entitiad relacionads con los temas a c2rga de [z misma y dentro del marco
de su competencia, cuya respussta £3 Un concepta que no es de obligataric

Treinta ¥ Cinco
s dias habiles

o PP ; : 35 paradar
cumplimiznto o ejecucin. Térmings definides por |2 emergencia sanitaria resmuesta
segiin Decretn 431 28 marzo 2020 del ministerio de justicia y del derecho i
Peticion de Documentacion (T): =

Ez 2l requerimiento que Nace unz persona natural o juridica 2 |z entidzd, con el Veinte di
fin de obtensr copias o fotacopias de documentos que reposen en la Entidad e YENE D132
1oe “opes o foroc =tee en e B 20 habiles para
Términos definidos por le emergancia sanitaris sagin Decreto 491 28 merzo skt
2020 del ministenio de justicia y del derscho P

Peticidn de Informacion (T) =
Es ol requerimienta que hace una persona natural, juridica. piblica o privad,

3 Municipio de Caldss, con e fin de qus se le brinds informecién y rientacién sy Vit dias
relacicnada con las servicios propios de la entidad Términos definides por 2 20 habiles para
emergencia sanitaria zeqin Decreto 431 28 merzo 2020 del ministerio de dar respuesta

Justicia y del derecno
Peticion Ordinaria =
Es el requerimiento que hace una persona natural juridica piblica o privada, 2

2 entided relazionads con cualguier tema referents 2 |z administracidn
pdtlics, cuya respuesta es un concepto de fondo acerca s las pretenziones

ey QUG dias
15 habiles para
dar respuesta

planteadas
Queja: =
Es | madic através del cusl una persans o usuario, sane de manifiesto su Quince dias
ncomodidad con la actuacion de una entidad o de un funcionario, con la 15 habiles para
formay condiciones en que se preste o no un senicio, dar respuesta
Reclamo: =
Es Ia solicitud presentada por una persona naturel o juridice. con ¢l objsto de quince diss

‘que se revise una actuacidn administrativa con la cual no esté conforme y
oretende. 3 ravés dela misma, que 2 acluacidn o decisidn ses mejorads o
cambiada.

15 habiles para
dar respuesta

Sugerencia =]

Es una insinuacion a través de la cual se pretende gue la entidad plblica, Quince dias
adopte mecanismaos da mejoramienta de un servicio o de la misma entidad, o 45 habiles para
por €l contrario elogiar una actuacian o mecanisma de la entidad. dar respuesta
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Estados por los que debe pasar su solicitud

0008

Asignacidn d
Feciba y radicacicn en ierificacicn de |2 S Evaluaciin de fa
§ - depandenciay/a =
o sstema sclicitug e saliciud
funcionaric

Registrar Solicitud Consultar Solicitud

Erwviz de respuesta

Nombres Completos Cargo /' /Fi/anI , Fecha
Proyect6: | Maria Paula Mufioz Higuita Contratista Auditor M 7, M/ &/ 14-01-2021
Revisé: | Nancy Estella Garcia Ospina | Jefe de Oficina , . / S / % 14-01-2021
Aprobo: | Nancy Estella Garcia Ospina | Jefe de Oficina = Q) 14-01-2021
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