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Objetivo de la Auditoria:

Verificar el cumplimiento de objetivos, metas, controles, atencion y
reglamentacion de las diferentes actividades y procedimientos
establecidos para el procedimiento dentro del proceso de Servicio a
la Ciudadania de PQRSD, de acuerdo a la normatividad legal
vigente.

Alcance de la Auditoria:

Por medio de esta auditoria se llevara a cabo la revision de la gestion
efectuada por la Secretaria de Servicios Administrativos en lo
concerniente al debido tratamiento de las PQRSD en la vigencia 2022
y que dicho manejo se lleve a cabo acorde a todo lo establecido por
las Leyes aplicables.

Criterios de la Auditoria:

e Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el gjercicio
del Control Interno en las entidades y organismos del Estado y se
dictan otras disposiciones.

eley 962 de 2005, “Por la cual se dictan disposiciones sobre
racionalizacién de trAmites y procedimientos administrativos de los
organismos y entidades del Estado y de los particulares que
ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos”.

eley 1437 de 2011, “Por la cual se expide el Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

elLey 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancién
de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica”.

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

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

e Decreto 103 de 2015 Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley
1712.

e Decreto 1081 de 2015. “Por medio del cual se expide el Decreto
Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la Republica."
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RESUMEN EJECUTIVO

La Oficina de Control Interno, en ejercicio de las facultades legales otorgadas por la Ley 87
de 1993y Decretos Reglamentarios 1083 de 2015, 648 de 2017 y 1499 de 2017, encargada
de medirlos procedimientos, actividades y actuaciones de la administracion, para determinar
la efectividad del Control Interno, a través de un enfoque basado en el riesgo, proporcionara
aseguramiento sobre la eficacia de gobierno, gestion de riesgos y Control Interno a la alta
direccién de la organizacion, en busca del mejoramiento continuo.

Es asi, que debe entenderse el Sistema de Control Interno, como esa herramienta
transversal que propugna por la eficiencia, eficacia y transparencia en el ejercicio de las
funciones de la Administracion de Caldas, cualificando a sus servidores publicos,
desarrollandole sus competencias para que ayuden a cumplir al Ente Territorial con sus fines
constitucionales.

En desarrollo de lo anterior, la Oficina de Control Interno dando cumplimiento al Plan Anual
de Auditoria Interna para la vigencia 2022, aprobado mediante Resolucion No. 184 del 28
de febrero de 2022, ha programado la realizacion de Auditoria a la Secretaria de Servicios
Administrativos, en su procedimiento de “PQRSD”.

El proceso se realizé de acuerdo con las normas de auditoria que respalda a la Oficina de
control Interno, con politicas y procedimientos establecidos previamente, EI método
establecido para realizar la auditoria interna inicio con la instalacion el dia 16 de junio, donde
se contextualizé la metodologia a trabajar, los objetivos, fechas y marco legal vigente,
ademas fue necesario resaltar las visitas que se realizarian para entrevistar a los
encargados del procedimiento y validar informacién bajo los criterios y principios
mencionados.

Ademas, se realiz6 entrevista el dia 29 de junio de 2022 en las instalaciones del archivo en
el CAM, en el area de atencion al cliente en la Secretaria de Movilidad, la comisaria de
familia y en la Secretaria de hacienda con el personal encargado de la recepcion de las
PQRSD de cada dependencia, lo cual nos contaron todos los procedimientos de trabajo,
sus estrategias, monitoreo, informes, adicionalmente se solicité varia informacion
documentada que se socializara en la auditoria.

El presente informe describe los resultados de los componentes ya enunciados, y sus
factores evaluados, con los respectivos hallazgos y observaciones detectados, los cuales
deben ser corregidos por el Municipio de Caldas a través de su Secretaria de Servicios
Administrativos. En el evento de sostener hallazgos en este informe, los mismos contribuiran
al mejoramiento continuo y por consiguiente a la eficiente y efectiva produccion y/o
prestacion de bienes y/o servicios en beneficio de la ciudadania.

El Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRSD) es una herramienta
gue nos permite conocer las inquietudes y manifestaciones que tienen los ciudadanos los
cuales podran presentar peticiones, quejas, reclamos, denuncias o felicitaciones por motivos
de interés general o particular.
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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:

%

1l

Canales para la recepcion de PQRSD: Son los canales establecidos por la Funcion Publica,
através 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 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
resolucion (C.N. art. 23).

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

Peticién: es un derecho que supone que toda persona puede acudir a las autoridades
competentes por algin motivo de interés colectivo o general.

PQRSD: 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 actuacion 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
gue se revise una actuacion administrativa con la cual no esta conforme y pretende, a
través de la misma, que la actuacién o decisién sea mejorada o cambiada.

Sugerencia: Es una insinuacién a través de la cual se pretende que la entidad publica,
adopte mecanismos de mejoramiento de un servicio o de la misma entidad.

CANALES DE ATENCION

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

1.
2.

3.

5.

6.

Linea telefénica: 378 8500 Ext. 116

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

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

Ventanilla Gnica presencial archivo Municipal: Atencién al ciudadano en la taquilla de
PQRSD

Atencién virtual (pagina web y/o correo electrénico) Ingresar a la pagina web en el link
PQRSD http://PQRSD.caldasantioquia.gov.co/ y diligenciar la informacion.

El correo electronico: contactenos@caldasantioquia.gov.co

Todos los medios electronicos 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://PQRSD.caldasantioquia.gov.co/
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Recepcion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias = 1
Alcaldia de Caldas - Antioquia %

Formulario de Registro

Por favor tenga en cusnta que los campos con (%) son cbligatorios. Recuerde que si brinda mayor informacida facilitara la labor
para el proceso de su sobcitud

Himers de dertfeasian

Digite su nimero

S Departameric

@ | seleccione ol Pais - ssleccione el Departamento

Barrio o vermda

Digite su barria o versda

Enviar Solicitud

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 lavigilancia de la atencion al ciudadano. Para esta oportunidad, se lleva a cabo Auditoria 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. 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 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 puablica deberd existir un link de
guejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus
comentarios.
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Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal para
gue 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 serd 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
Corrupcioén 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 Corrupcioén.”

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

Articulo 13. Objeto y modalidades del derecho de peticiébn ante autoridades. Toda persona
tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados
en este cbdigo, 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 peticibn consagrado en el articulo 23 de la Constitucién 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 resolucion de una situaciéon
juridica, la prestacion de un servicio, requerir informacioén, consultar, examinar y requerir
copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer
recursos.

La Administracién de Caldas cuenta con una persona encargada de administrar la plataforma de
las PQRSD y la cual est4 adscrita a la Secretaria de Servicios Administrativos, que se constituye
en fuente parcial de informacion para esta auditoria

La Informacién dispuesta en este preinforme, contempla las PQRSD recibidas por los diferentes
canales de comunicacion habilitados por la Administracion Municipal de Caldas durante el
periodo comprendido entre enero y junio del afio 2022
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PRINCIPALES SITUACIONES DETECTADAS/ RESULTADOS DE LA AUDITORIA /
RECOMENDACIONES

Con fundamento en las facultades que le otorga el paragrafo segundo del Articulo 209 de
la Constitucion Politica, el Articulo 12 de la Ley 87 de 1993, Articulo 8 de la Ley 1474 de
2011 y demas normas concordantes, La Oficina de Control Interno del Municipio de
Caldas Antioquia efectua auditoria a la vigencia de las “PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, DENUNCIAS y SOLICITUDES”.

Como fuente de informacién directa y veridica, la Oficina de Control Interno utilizé la
informacion extraida por los delegados de la Secretaria de Servicios Administrativos del
software dispuesto para este asunto llamado PQRSD Software, al cual se accede por
medio de la pagina web: http://PQRSD.caldasantioquia.gov.co con un usuario especifico
para poder extraer los informes para este analisis.

Se solicita la informacién del primer semestre de 2022, lo que conllevara a un analisis
completo de este periodo, con el fin de determinar el nimero de PQRSD allegadas al
Municipio, las dependencias implicadas, el nimero 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 Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011 “Por la cual
se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.”,
se establecen los tiempos de respuesta a todas las PQRSD, asi:

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

— Peticién de Informacién (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 la primera mitad de 2022 (1 de enero al 30 de junio), ingresaron por los diferentes
canales un total de 3.131 PQRSD.


http://pqrs.caldasantioquia.gov.co/
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COMPORTAMIENTO DE LAS PQRSD

Para el primer semestre de 2022 se recibieron 3.131 PQRSD. Se percibe un descenso
en la recepcion con respecto al semestre inmediatamente anterior, asi:

COMPARATIVO TOTAL PQRS RECIBIDAS

4000

3508

3500

3131

3000
2500
2000
1500
1000

500

2021-2 2022-1
Fuente: PQRSD Software

A continuacion, se desglosan el total de PQRSD recibidas para el periodo 2022-1 por el
tipo de solicitud y el medio por el cual fueron allegadas:

Solicitud web | Solicitud Otros Medios Total %

Peticion Ordinaria 285 854 1139 36,38%
Peticion de Documentacion 664 4 668 21,34%
Peticion de Consulta 661 6 667 21,30%
Peticion de Informacidén 282 35 317 10,12%
Queja 77 68 145 4,63%
Denuncia 100 33 133 4,25%
Reclamo 46 3 49 1,56%
Sugerencia 4 3 7 0,22%
Felicitacion 5 1 6 0,19%
Excepciones 0 0 0 0,00%
Peticiones Especiales Transito 0 0 0 0,00%
Revocatoria Directa 0 0 0 0,00%
Totales 2124 1007 3131 100%

Fuente: PQRSD Software
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El tipo de solicitud mas representativo registrado en la plataforma para el periodo 2021-2 son
las Peticiones ordinarias, con un total del 36.38% y la de menor cuantia corresponde a
felicitaciones, con un 0.19%.

PQRSD RECIBIDAS SEGUN SU MEDIO DE RECEPCION

2500

2124

2000

1500

1007

1000

500

Solicitudes Web Solicitudes Otros Medios

De las 3131 PQRSD que ingresaron a la administracién municipal, a junio 30 de 2022, 2124
llegaron a través del sitio web, es decir el 67% y 1007 PQRSD a través de otros medios, es
decir, fisicamente, por un total del 32%.
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CANTIDAD PQRS RESPONDIDAS FUERA'Y DENTRO DEL RANGO
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A continuacion, se desglosan la cantidad de PQRSD resueltas y pendientes segun el rango
de tiempo, para el periodo 2022-1.:

RESPONDIDAS RESPONDIDAS PENDIENTES PENDIENTES
DENTRO DEL FUERA DEL DENTRO DEL FUERA DEL
RANGO RANGO RANGO RANGO
Solicitudes Web 2.122 2 0 0
Solicitudes 1.006 1 0 0
Otros medios
Total 3.128 3 0 0
% 98% 2% 0% 0%
100% 0%

Nota: Es importante resaltar que tanto la grafica como el cuadro anterior pueden reflejar un
resultado diferente al estado actual, dado que, la muestra toma como referencia un rango
de tiempo ya pasado y, por ende, existe la posibilidad de que PQRSD catalogadas como
“pendientes”, hoy dia ya aparezcan en estado “resueltas”.

ENCUESTA DE SATISFACCION

A través de la plataforma PQRSD se puede verificar la satisfaccion del ciudadano con
respecto a la atencion integral recibida al momento de radicar su solicitud. Para el periodo

9
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evaluado (2022-1) fueron realizadas 43 encuestas de satisfaccion, las cuales arrojaron los
siguientes resultados:

¢ Se siente satisfecha con la respuesta recibida por parte de la administracion
Municipal de Caldas?

Calificacion Cantidad %
44,
Nada Satisfecho 2 4.
65 % ‘[_ [ Mada Satsfecho
Poco Satisfecho 1 2. B Poco Satisfecho
il — [ Meutral
Neutral 2 4.65 % [0 Muy Satisfecho
[0 Totalmente Satisfecho
Muy Satisfecho 2 4.65 % 83%
Totalmente Satisfecho 36 83.72 %

¢,Considera usted que el servicio brindado por la administracion municipal de Caldas
cumple con sus expectativas?

Calificacion Cantidad %
; o8,
Mada Satisfecho 2 4.65 % f £ Nada Satsfecho
Paca Satisfecho 1 2.33% B Poco Satisfecho
— [l MNeutral
Meutral 1 233 % 0 Muy Satisfecho
[ Totaimente Satisfecho
Muy Satisfecho 4 9.3 % 81%
Totalmente Satisfecho 35 81.4 %

¢Esta conforme con el tiempo de respuesta en el que fue atendida su PQRSD?

Calificacion Cantidad %
4%&
MNada Satisfech 2 4.
ada Satisfecho 65 % B Nada Satisfecho
Poco Satisfecho 1] MW Poco Satisfecho
L — [l Neutral
Neutral 4 9.3 % [0 Muy Satisfecho
[0 Tetaimente Satisfecho
Muy Satisfecho 2 4.65 % 81%
Totalmente Satisfecho 35 81.4%

Si usted formula su solicitud por los canales electronicos (Pagina web, correo
electronico) ¢Considera que la plataforma de PQRSD es una herramienta util y
oportuna que brinda mayor comodidad en el servicio?

Calificacidn Cantidad %
MWada Satisfecho 1 2.33% b
: [E MNada Safisfecho
Poco Satisfech 1 2. M Poco Satisfecho
oco Satisfecho 33 % /8 Neusl
Neutral 1 2.33% O Muy Satisfecho
86% [0 Totamente Satisfecho
Muy Satisfecho 3 6.98 %
Totalmente Satisfecho 37 86.05 %

10
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Percepciéon General

Calificacién Cantidad %
Mada Satisfecho 7 4.07 %
Poco Satisfecho 3 1.74 %

Neutral 8 4.65 %
Muy Satisfecho 11 6.4 %
Totalmente Satisfecho 143 83.14 %

B83%

EEDE

O

Mada Satisfecho
Poco Safisfecho
MNeutral

Muy Satsfecho
Totalmente Satisfecho

De acuerdo con los resultados antes expuestos, la ciudadania tiene una percepcion
mayormente positiva con respecto al tratamiento que le da la Administracién Municipal a

sus peticiones.

— Comparativo tiempo de respuestas para el primer semestre de 2021 y el primer

semestre de 2022:

PRIMER SEMESTRE 2021 PRIMER SEMESTRE 2022
TIEMPO DE
RESPUESTA CANTIDAD % CANTIDAD %
PQRSD ° PQRSD °
Respondidas
Dentro de 1.747 97.4% 3.128 98%
Rango
Respondidas 1 0.6% 3 2%
Fuera de Rango
Pendientes
Dentro de 34 1.9% 0 0%
Rango
Pendientes o
Fuera de Rango ! 01 0 0%
TOTAL 1.793 100% 3.131 100%

Se evidencia un ascenso en el tiempo oportuno de respuesta a los ciudadanos (dentro
del rango), al pasar del 97.4% (2021-1) al 98%(2022-1).

— Los datos que se evidencian en el cuadro primer semestre 2021-1 fueron los extraidos

para el informe de ese

periodo.

11
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REGISTRO FOTOGRAFICO DE VISITAS A LAS DEPENDENCIAS.
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HARSHNG | extian, | ASUNTOS el
1 [ usto

Buzon de
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PQRS PENDIENTES

SEGUIMIENTO 2022 -
3 com DE FAMILIA

oo e e W }
PLANILLAS DE CONTROL. ‘

El grupo auditor realizo visita a cada una de las dependencias para verificar como se
lleva el procedimiento de las PQRSD en cada una de ellas.

Se concluye que cada una cuenta con carpetas y formatos en el cual llevan un control
de entradas, lo cual denota un alto grado de organizacién y por ende promueve una
eficiente respuesta a todas las solicitudes allegadas.

CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

1. EIl grupo auditor de la oficina de control interno evidencia el avance y gestion de la
nueva oficina de atencion al usuario en el CAM, Tal y como recomendé la Oficina de
Control Interno en la Auditoria al proceso de la PQRSD en el afio 2018:

12
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- Se hace necesario la implementacién de una OFICINA DE ATENCION AL USUARIO para realizar seguimiento
directo y en la medida que sea necesario inmediato a las PQRSD de la Institucion.

Se observa alta diligencia de parte de la encargada de la plataforma PQRSD al igual
que los delegados de cada dependencia al momento de direccionar y resolver cada
PQRSD, lo que evidencia un gran compromiso con la atencién al ciudadano.

RECOMENDACIONES CONTROL INTERNO

Dentro de la linea estratégica Nro. 4 gobernanza para la transformacion de la
esperanza en confianza ciudadana en su COMPONENTE 3: transparencia,
rendicion de cuentas y legalidad, y su quinto objetivo es “fortalecer los
componentes de servicio ala ciudadania (definicién de la estrategia, medicion de
la satisfaccién, gestion adecuada y oportuna de las PQRSD, gestién de tramites
y servicios y canales de atencién)”. Para seguir brindando cumplimiento a lo anterior
relacionado, se hace relevante mencionar la importancia del uso de herramientas que
midan el nivel de satisfaccion de los usuarios para ello Implementar los formatos, al
igual que campanas y estrategias tendientes a motivar el uso de los mismos, dado que
la proporcion de PQRSD recibidas VS Encuestas de satisfaccion diligenciadas es
infima, lo que podria no reflejar el sentimiento real del ciudadano con respecto a las
respuestas y/o atencion recibida.

Respuesta del Auditado:

Con relacion a la recomendacién dada, Informo que la Secretaria de Servicios
Administrativos desde la oficina de Atencidn al ciudadano, si cumple con la implementacion
de formatos, campafas y estrategias tendientes para medir el nivel de satisfaccion de los
usuarios, con el objetivo de conocer lo que piensan de una manera creativa, lo cual le
permita calificar el nivel de satisfaccion del servicio que reciben por parte del personal de la
Administracion Municipal, para ello se realizé una actualizacibn a la encuesta de
satisfaccién establecida mediante formato F-SC-01 del Sistema Integrado de Gestién SIG,
para hacerla mas amena y facil de diligenciar por todo tipo de publico, entre ellos la
poblacién incluyente que accede a nuestros servicios. Anexo registro fotogréafico del antes
y el después del formato, y se anexan ambos documentos fisicos como evidencia.

Encuesta F-SC-01 (doble cara) antes
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Encuesta F-SC-01 (una sola cara) después (actualizada)

Cadlgo: F-5C-01

Madiclon de Experfencla Cludadana

Facha: | Nombre completo:
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ot si__NO__ Ninguna___

Hivel de estudlo: Frimaria___ Eachlleraio Barriol Municiplo:
Profesional___ Postgrade__ Mo NIngumo__

Tipo de sollciud: Asesoria___ Tramite_ | (Area o Secretaria dénds fus afendida su solickud?
Hoifficadion___ PGREDF___

Azunio relacionadoe con i3 solicitud: Canal de atencian:
Presenclal  Escrilo  Virual

Callfica tu Expariencia con la Entidad 5: Muy bueno, 4: Busno, 3: Requiar, > Malo, 1: Muy malo
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La Secretaria de Servicios Administrativos a través de la Oficina de Servicio a la Ciudadania
y con el apoyo de la Oficina de Comunicaciones y Tecnologias de la Informacion, disefié
una corta e ilustrativa encuesta para calificar el servicio a través de codigo QR, aplicando
el uso de signos iconicos, lo cual le permite al usuario elegir la dependencia o secretaria
donde fue atendido y medir la experiencia ciudadana a partir de la percepcion que tuvo al
interactuar con el funcionario publico que lo atendi6, seleccionando las siguientes opciones:

e Bueno .

e Regular

e Malo .

Dicha encuesta finaliza con una breve pregunta que no es de caracter obligatorio y dos (2)
palabras de agradecimiento asi: ¢ quieres dejarnos algiin comentario?, muchas gracias”
lo anterior con el fin de obtener una calificacién inmediata, de manera agil y dinamica
haciendo uso de las herramientas tecnoldgicas, sin necesidad de diligenciar manualmente
un documento fisico. Anexo registro fotografico de la encuesta al momento de escanear el
cbdigo QR:

Encuesta codigo OR

docs.google.com (&) 2. califica tu experiencia *

St -]
Medicion de .

experiencia ciudadana

AN perespepitoz68@gmail.com
>

bligatort o o

Nuestro compromiso es brindarte un mejor
servicio, es por eso que queremos conocer
tu percepcion O Regular

1. Dependencia *
Secretaria de Seguridad y Convivencia/l ~ .

2. califica tu experiencia * O Mala

3. cQuieres dejarnos algin comentario?

. iMuchas graclas!
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Asi mismo también con el apoyo de la Oficina de Comunicaciones y Tecnologias de la
Informacion se disefio un afiche indicando a los usuarios todos los canales fisicos y digitales
mediante los cuales los usuarios pueden acceder a las diferentes encuestas de satisfaccion
y calificarnos. Anexo registro fotografico del afiche y la ubicacion fisica donde se puede
hacer uso del mismo.

Califica tu experiencia
de servicio

Através de los siguientes canales te invitamos
a calificarnos:

T,

."1.
Escanea este codigo ?’Qg‘ﬁwg
o Con tu celular o Tablet. :!.-a.i‘ggia
OF:F

.

S f

Solicita la encuesta fisica
a a persona que te atendio.

VUV

Cuando recibas la respuesta de
tu PORSDF a través del correo

0% 2 electronico, encontraras el
link para ingresar y realizar
a encuesta.

Rl
i

—— i

iMuchas gracias!

Alcaldia de

Caldas

Antioquia
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También con el fin mejorar la calidad en el servicio y aumentar la satisfaccién de los
usuarios, se actualizé el formato de PQRSDF teniendo en cuenta el lenguaje claro y la
practicidad del documento. Anexo registro fotografico del antes y el después del formato, y
se anexan ambos documentos fisicos como evidencia.

Antes formato PORS F-GD-30

Cadiga: F-GD-H0
1 PETICION - QUEIA-RECLAMO - SUGERENCA. [ Tarsiar
FARS) Fecha sctuiacen. 2090792

oL

Sesior (a) Usuario (), con el diligenciamiento de este formulario usted esta contribuyendo a La mejora continua de |a
Administrazion Munizipal. ;Estamos dispuestos a escucharlo!

TipodeP.ORS (ovoromuay  Peticion Guea Redams SugerencialElogio
O " O [

1. Identificacion del Usuano Mok per ‘el o6 campos maads con [*) 50 olgiorics
{") Momizres y apefidos {completos)

(") Documento de Idenfidad: Comen electronic;

|") Direceion de Comespondencia TelefonaCelular

*Dependencia a |3 que va drigdasu P.ORS

2Tipo de poblacion a |3 que pertensce el solicitante:

Poblacian Vieima {Desplazado) D ndigena D Hroelombiang D Discapacitado D Aduito Mayor |:| NA D
3. Seleccione el medio por el cual se presenta |3 solicitud:

Presencial D A fraves el hLminD‘u'ia TelefElncaD Pagna WEDD Comeo Bectronico D
4 Deseripeion de I solcitud:

5. Seleccione el medio por e cual prefiere recibi la respuesta:

Comeo Eleconico D Entrega Personal D Via Telefonica D

Sefor (3 USUaTD (3] ) Ao 0509 Nacer SaguIento & 8 L. 1o puade acat & 1avee 08 108 BguIenToe eiios, corTed Beonica
contactenosgcaidesanfiogulagov.co, Paying Web hiips pare.calcasanoquia pov.o - lefona (054) 3768500 EXL. 116

Aurtortza 3 13 Slcaldes de Caldss - Antoquia para frater mis dalna personales con &l fin dé comunicarme cualquisr sfuacian o svanto
redactonada con mi acilciiud, en cumplimisnto de i Ley 1581 de 2012, o Decreto 1377 de 2073 y of Decreto Municipal 0000062 del 20 de
Junlo g 218 “Por maclo del ca 8 adopta ta polfca ds traamlento da datos persandles dl Munlcipo d Caldas Anfoqula “ds a
Repubiica ds Colombla. Dado ol cas0 en of qus o ffular s koa datos dasas modficar o suprimir sus datos, pusde sclitaro d comso
alacirinico o numen telsfonicD antas mancionado.
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Después formato PORSDF F-SC-19 (Actualizado)
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Por todo lo anteriormente relacionado

solicito su amable colaboracion retirar la

recomendacién namero uno (1) al momento de redactar el informe definitivo, ya que, si se

da cumplimiento de la misma.

— Respuesta del equipo auditor: La respuesta emitida por el auditado es recibida
por la Oficina de Control Interno y la observacion no hara parte del plan de
mejoramiento. El equipo auditor resalta la labor diligente de la Secretaria de
Servicios Administrativos al momento de tomar parte activa en los avances
correspondientes a la mejora de la experiencia del ciudadano y como este lleva a
cabo, de manera mas amigable, la realizacion de tramites en la Alcaldia Municipal
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2. Actualizar la informaciéon normativa suministrada en la pagina web de las PQRSD, dado
gue, en la actualidad, dicha pagina hace referencia a que los términos de respuesta de
ciertas PQRSD estan “definidos por la emergencia sanitaria segin Decreto 491 28
marzo 2020 del ministerio de justicia y del derecho”, sin embargo, el Articulo 5 del
Decreto previamente mencionado, y el cual hace referencia especifica a los “términos
para atender las peticiones”, fue derogado recientemente por la Ley 2207 de 2022.

Respuesta del Auditado:

Se acepta la recomendacién por parte del equipo auditor de la Oficina de Control Interno,
ya que efectivamente al ingresar a la pagina web de la Alcaldia para realizar recepcion de
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, lo cual titula “Apreciado ciudadano tenga en
cuenta”lugar donde el peticionario o usuario puede encontrar la definicion de cada una de
las letras que conforman la sigla PQRSDF en el siguiente link
http://pgrs.caldasantioguia.gov.co/? ga=2.232059807.1058840345.1661835166-
1969553710.1661835166& 0l=1*19902zd* ga*MTk20TU1MzcxMCAXN]YXODM1IMTY2*
ga 6L2TMEYIBY*MTY2MTgOMTKONY4yLIEUMTY2MTgOMTK5My4wLjAuMA. en su
momento registraba el siguiente mensaje en la definicion de peticiones de consulta,
informacién y documentacion “Términos definidos por la emergencia sanitaria segun
Decreto 491 28 marzo 2020 del ministerio de justicia y del derecho” lo cual ya no
corresponde debido a que el 17 de mayo del 2022 se expidio la Ley 2207 que deroga el
articulo 5 del Decreto 491 de 2020.

Informo que dicha correccién ya se realiz6 por parte del personal de la oficina de atencién
al ciudadano y el area de informéatica, por tal motivo consideramos no debe ser registrada
en el informe definitivo.

Por otro lado, es importante aclarar y resaltar que la actualizacién tanto en la plataforma de
PQRSDF como en la pagina web de la Alcaldia con relacion al tiempo estipulado por la Ley
para dar respuesta a dichas peticiones, se realizé desde el dia 07/06/2022 debido a solicitud
realizada por el personal de la oficina de atencidn al ciudadano al area de informatica, donde
las peticiones de consulta retornaron a un plazo de treinta (30) dias y las peticiones de
informacién y de documentacion retornaron a un plazo de diez (10) dias. Anexo pantallazo
con la evidencia de lo sucedido.

A continuacién, comparto como evidencia los pantallazos del antes y el después de la
pagina web de la Alcaldia para recepcién de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

Pantallazo pagina web antes (Decreto 491 de 2020)
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Recepcion de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias

Alcaldia de Caldas - Antioquia

Apreciado ciludadano tenga €n cuenta

Por medio del sistema de PQRS, usted podré presentar peticiones, quejas, reclamos, denuncias o felicitaciones
por motivos de interés general o particular. Como usuario registrado o usuario anénimo, la Alcaldia de Caldas -
Antioquia a través de las Oficinas de Atencién al Ciudadano atendera su solicitud, por lo que requerimos tenga
en cuenta los siguientes puntos antes de registrar su solicitud:

Denuncia:

Es la puesta en conocimiento de una conducta posiblemente irregular, para ) i -
W= Quince dias habiles

que se adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal,
15 para dar respuesta

administrativa - sancionatoria o ético-profesional.

Peticion de Consulta:
Es el requerimiento que hace una persona natural, juridica, publica o privada,
a la entidad relacionada con los temas a cargo de la misma y dentro del
marco de su competencia, cuya respuesta es un concepto que no es de =2 Treinta dias habiles
obligatorio cumplimiento o ejecucion. Términos definidos por la emergencia 30 para dar respuesta
sanitaria segun Decreto 491 28 marzo 2020 del ministerio de justicia y del
derecho
Peticion de Documentacion: =
Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica a la entidad, con
el fin de obtener copias o fotocopias de documentos que reposenen la mmmms Diez dias habiles
Entidad. Términos definidos por la emergencia sanitaria segun Decreto 491 10 para dar respuesta
28 marzo 2020 del ministerio de justicia y del derecho

=

Peticion de Informacién:

Es el requerimiento que hace una persona natural, juridica, publica o privada,

al Municipio de Caldas, con el fin de que se le brinde informacion y s Diez dias habil
1€Z dlas hablles

orientacién relacionada con los servicios propios de la entidad. Términos 10
para dar respuesta

definidos por la emergencia sanitaria segun Decreto 491 28 marzo 2020 del
ministerio de justicia y del derecho

Pantallazo pagina web después (sin Decreto 491 de 2020

C (@ A Noesseguro | pqrs.caldasantioquia.gov.co/? ga=2.163022200.516887427.1662042986-1969553710.16618.. @ & Y %N O o i

M Gmail @B YouTube ’) Maps @ Noticias Qz Traducir @B (33) Sociedad en C... M Copy of Flowchart,... % Alcaldia de Caldas @ Funciones y Debere... »

Recepcion de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias

Alcaldia de Caldas - Antioquia

@) micio ® ® ©

Apreciado ciudadano tenga en cuenta

Por medio del sistema de PQRS, usted podra presentar peticiones, quejas, reclamos, denuncias o felicitaciones
por motivos de interés general o particular. Como usuario registrado o usuario anénimo, la Alcaldia de Caldas -
Antioquia a través de las Oficinas de Atencién al Ciudadano atenderd su solicitud, por lo que requerimos tenga
en cuenta los siquientes puntos antes de registrar su solicitud:
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Peticion de Consulta:

Es el requerimiento que hace una persona natural, juridica, publica o privada,

a la entidad relacionada con los temas a cargo de la misma y dentro del =2 Treinta dias habiles
marco de su competencia, cuya respuesta es un concepto que no es de 30 para dar respuesta
obligatorio cumplimiento o ejecucion.

Peticion de Documentacion:

Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica a la entidad, con

T 4 2
el fin de obtener copias o fotocopias de documentos que reposen en la Diez dias habiles
Entidad 10 para dar respuesta

Peticion de Informacidn: =

Es el requerimiento que hace una persona natural, juridica, publica o privada, . . .
Wmmm=a Diez dias habiles

al Municipio de Caldas, con el fin de que se le brinde informacion y
10 para dar respuesta

orientacion relacionada con los servicios propios de la entidad.

— Respuesta del equipo auditor: La respuesta emitida por el auditado es recibida
por la Oficina de Control Interno y la observacién no hara parte del plan de
mejoramiento.

3. El equipo auditor no pudo determinar si en la actualidad existe un procedimiento al
interior de la carpeta “SIG” a través del cual se establezca un protocolo de tratamiento
alas PQRSD recibidas, y el cual si existia previamente con el cdédigo “P-GD-06" y estaba
adoptado por medio del Decreto Municipal 051 del 8 de abril de 2019.

Respuesta del Auditado:

Se acepta dicha recomendacién ya que efectivamente en el momento de la auditoria por
parte del personal de la Oficina de Control Interno no se encontraba el procedimiento P-
GD-06 Protocolo y Procedimiento de Servicio al ciudadano (P.Q.R.S) En la carpeta del
SIG (Sistema Integrado de Gestién) del proceso de Gestion Documental, ni en el proceso
de Atencion a la Ciudadania, lo cual se validé el mismo dia con el area de calidad y se
constatd que fue un error involuntario por parte de dicha area, pero inmediatamente fue
solucionado, por tal motivo ya se puede visualizar el procedimiento. Anexo pantallazo del
primer folio del procedimiento como evidencia.

P-GD-06 Protocolo v Procedimiento de Servicio al Ciudadano (P.Q.R.S)

[Soege: =-at08 ]

PRoTOCOLE ¥ PROCESIMIENTS DE
RASSS CIRSREREREY  [vewens
| Fe achualzacion: 20158-03-27 I

1. OSJIETIVO: Recibin, framitar y resciver lss Feticlones (Derechos de Sebcion)
Quejas, Recamos Sugersncias (PG RS) Que se resiben en ia
ADMINISracien MUl

Peticlones (Derechos de Deticion)
ni=s canales dispuestos y termina

TERMINGS ¥ DEFINICIOMES: Los sigulientss Son [0S 1Ermnos ¥y

3
gafnicionas mas usados.

isc o disposicion oficlal.
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— Respuesta del equipo auditor: La respuesta del auditado es recibida por la Oficina
de Control Interno, no obstante, la observacion hara parte del plan de
mejoramiento. El equipo auditor reconoce que, aunque efectivamente dicho
formato ya se encuentra nuevamente dentro de la carpeta SIG, éste no puede servir
en la actualidad como referente para el debido tratamiento de las PQRSDF del
Municipio, ya que estd desactualizado. Es menester resaltar la importancia del
reajuste que este formato necesita para que oriente de manera eficaz en el proceso
de recepcion, tramitacion y resolucion de PQRSDF de acuerdo a los estandares
actuales de la Administracién Municipal.

4. Tener en cuenta la Implementacion del uso de buzones de sugerencias y de recepcion
de PQRSD en el nuevo centro de atencion al ciudadano (CAM) de la Alcaldia del
Municipio de Caldas asi como en todas sus dependencias, ya que sigue siendo un
medio a través del cual la ciudadania expresa activamente sus necesidades.

Respuesta del Auditado:

Se acepta dicha recomendacion porque efectivamente solo contamos con dos (2) buzones
de PQRSDF uno (1) en la Secretaria de Salud y el otro en la Secretaria de Educacion, es
importante tener en cuenta que se han realizado solicitudes de cotizacion, para la compra
e instalacion de los buzones faltantes para las demas dependencias, pero, informo que no
hemos avanzado en dicha gestién, debido a que nos encontramos a la espera del traslado
definitivo y unificacion de todas secretarias en el Nuevo Centro Administrativo (CAM), para
no hacer gastos inoficiosos.

— Respuesta del equipo auditor: La respuesta del auditado es recibida por la Oficina
de Control Interno, sin embargo, la observacién harad parte del plan de
mejoramiento dado que, es importante para el equipo auditor realizar el
seguimiento a la instalacién de dichos buzones dentro del marco de la reubicacion
de las dependencias al nuevo Centro Administrativo Municipal.

5. En la actualidad el municipio de caldas no cuenta con una platafoOrma propia para el
tratamiento de las PQRSD, por ende se recomienda analizar la posibilidad de desarrollar
un software propio que facilite la gestibn de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y las actualizaciones futuras.

Respuesta del Auditado:

Se acepta dicha recomendacion porgue la idea es adaptar la plataforma de PQRSDF actual
al desarrollo del software propio de la Alcaldia de Caldas, cabe aclarar y resaltar que se ha
programado una reunidn para el dia miércoles 31 de agosto para tratar el tema y analizar
dicha posibilidad. Anexo registro fotografico del correo a través del cual se programa dicha
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reunion.

Pantallazo correo programacion capacitacion funcionamiento PORSDF

Eel 1

e Capacitacion funcionamiento PQRS
Caldas
Mié 31/08/2022, 'de' 14:00 a 16:00 Sin conflictos

Reunion de Teams

KON

3 asistentes no han respondido

wsve—

Mensajes Detalles de la reunién

= Organizador

@ Paula Andrea Vera

Paula Andrea Vera <soporte@asfsoluciones.com=>...

— Respuesta del equipo auditor: Con el fin de evaluar y verificar las futuras decisiones
enmarcadas a la consecucion o adaptacion de un nuevo software de PQRSDF para la
Administracion Municipal, el equipo auditor considera dejar en firme la observacién

y hacerla parte

del plan de mejoramiento.

Para constancia se firma en Caldas, Antioquia, a los 8 dias del mes de septiembre del afio

2022.
APROBACION DEL PREINFORME DE AUDITORIA
Nombre Completo Responsabilidad Firma
Maria Paula Mufioz Auditor
Laura Daniela Tobén Auditor
Duvan Gabriel Vélez Auditor

Carlos Mario Henao

Jefe Oficina Control Interno
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