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INFORME SEMESTRAL DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS ADMINISTRACION MUNICIPAL

DE CALDAS

Jefe Oficina de Control Interno: Carlos Mario Henao Vélez

Semestre: Fecha de elaboracion del informe:
enero a junio de 2022 Septiembre de 2022

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
atencién 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 recepcidn, tramite y resolucidn 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 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 atencion 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 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 la mencionada norma, 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 recepcidn,
tramite y resolucion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias.
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La Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un
titulo del Codigo 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 codigo, por motivos de interés general o
particular, y a obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre la misma.

Toda actuacion 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 informacion, 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).

El mencionado 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 electrdnicos, adicionalmente se da
aplicacién al Modelo Integrado de Planeacidn y Gestidn- MIPG, respecto al Servicio al Ciudadano y la
necesidad de gestionar de forma eficiente y eficaz las PQRS.

En el proceso de Gestidén 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 Administracidn 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
informacidn para el insumo final de este informe que hoy se subscribe.

La Informacién dispuesta en este informe, contempla las PQRS recibidas por los diferentes canales de
comunicacion habilitados por la Administracion Municipal de Caldas durante el periodo comprendido
entre enero a junio del afio 2022.

ALCANCE
El actual informe emitido por la Oficina de Control Interno contempla el consolidado de las peticiones,
quejas, reclamos y denuncias, recibidos en la administracidn por los diferentes canales de comunicacion,

durante el periodo comprendido entre enero a junio del afio 2022, asi como la atencion a las mismas
dentro de los términos dispuestos por Ley
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GLOSARIO DE TERMINOS

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

%

1

Canales para la recepcién de PQRSD: Son los canales establecidos por la Funcidn 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 disposicion oficial.

Peticion: 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
actuacion de una entidad o de un funcionario, con la forma y condiciones en que se preste o no un
servicio.

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 estad conforme y pretende, a través de la misma, que la
actuacién o decision 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.

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.
3.

B

Linea telefénica: 378 8500 Ext. 116

Atencién por medio fisico: el peticionario deberd radicar en la unidad de correspondencia su peticion.
Buzén de sugerencias: El peticionario debe diligenciar formato y depositarlo en los buzones
habilitados en las distintas dependencias de la Administracién Municipal. (Las PQRS encontradas en
los buzones serdn registradas en el sistema de informacién dispuesto para ello).

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

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

El correo electrénico: contactenos@-caldasantioquia.gov.co
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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://pgrs.caldasantioquia.gov.co/

Recepcidn de Peticiones, Quejas. Reclamos y Sugerencias a T
Alcaldia de Caldas - Antioquia % J

(@) Iricio fusva Salicitud

Formulario de Registro

Por favor tenga en cuenta que los campas con (%) son chligatorios. Recuerde que si brinda mayor informacién facilitara |a labor
para el proceso de su solicitd.

NiErmers e dertifcacian Tipo de Idertificacion

@ | Digite su nimero de identificacidn B | Seleccione el tipo de identificacidn -
Momires / Rasdn Social Apeiidos / Representarie Lagal

&  Digite su nombre & razdn social @ | Digite sus apellidos o nobre del representante |
) Cames Blectrbnica Telédfons Fijo

@ | Digite su correc electrdnico %. | Digite su ndmero de teléfonc
Teléfono Celular DirecciGn

Digite =u nidmero de celular @ | Digite su direccion

Sac Departamerio

@& | seleccione el Pais - B8 | seleccione el Departamento -
Ciudad Barric o Versda

@  seleccione la Ciudad - ¢ | Digite su barrio o vereda

Cadige Poztal

2 | Digite su codigo postal

¥ Tips de Solizitad %) Mimdio de Recpussta
B | Seleccione el tipe de salicitud - = | Seleccione el medic de respuesta -
#7%) Descripeitn & adjurtar Archivas

e e—

Digite aqui todo =l o

=
) Casilla de verficacisn %) utarizacidn de datas persanales
= ] Awtoetzs u1a Ascsiara os Caltas- Antiaguia para tratar mi detes
e paramalan can 4l fn g comunicamns csalgukr SHUSSIEN 5 Svnta

ISIRSICNEGS SN M SSISRLS &7 SUMEIMISTRS O8 1S Liy 1557 88 N2y
=1Dsancts 1377 55 20132 o6 12 REpODEca o2 ColomBla.

Enviar Solicitud
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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 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
efectia auditoria a la vigencia de las “PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS y
SOLICITUDES”.

Como fuente de informacion 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 andlisis.

Se solicita lainformacién 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 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 comparacioén, 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
— Peticidon de Consulta (30) Treinta dias habiles.
— Peticion de Documentacion (10) Diez dias hébiles.

— Peticion de Informacion (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.
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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 recepcién con respecto al semestre inmediatamente anterior, asi:

COMPARATIVO TOTAL PQRS RECIBIDAS

4000
3500
3000
2500
2000
1500
1000

500

Fuente: PQRSD Software

3508

2021-2

3131

2022-1

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 Solicitud Otros

web 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 Informacidn 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%
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Peticiones Especiales Transito 0 0 0 0,00%
Revocatoria Directa 0 0 0 0,00%
Totales 2124 1007 3131 100%

Fuente: PQRSD Software

El tipo de solicitud mas representativo registrado en la plataforma para el periodo 2022-2
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

1000

500

Solicitudes Web

1007

Solicitudes Otros Medios
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De las 3131 PQRSD que ingresaron a la administracion municipal, a junio 30 de 2022,
2124 llegaron a traves del sitio web, es decir el 67% y 1007 PQRSD a través de otros
medios, es decir, fisicamente, por un total del 32%.

CANTIDAD PQRS RESPONDIDAS FUERA'Y DENTRO DEL RANGO

3500
3000
2500
2000
1500
1000

500

RESPONDIDAS DENTRO DEL RANGO RESPONDIDAS FUERA DEL RANGO

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 Otros 1.006 1 0 0
medios
Total 3.128 3 0 0
% 98% 2% 0% 0%
100% 0%
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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 satisfaccidén del ciudadano con respecto a
la atencién integral recibida al momento de radicar su solicitud. Para el periodo 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?

Calificacién

Nada Satisfecho

Cantidad

2

Poco Satisfecho

Neutral

Muy Satisfecha

Totalmente Satisfecho

%
a8,

el "{_ [ Nada Satisfecho

W Poco Satisfecho
ik — @ Neutral
4.65 % [0 Muy Satisfecho

[l Totaimente Satisfecho
4.65% 83%
83.72 %

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

Calificacion

Nada Satisfecho

Cantidad
2

Poco Satisfecho

Meutral

1
1

Muy Satisfecho

4

Totalmente Satisfecho

35

%

%
465 % ‘/7 H Nada Satisfecho
2.33% B Poco Satisfecho

— @ Neutral
2.33% O Muy Satisfecho

O Totaimente Satisfecho

9.3 % 81%
Bl.4 %

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

Calificacitn
MNada Satisfecho

Poco Satisfecho

Cantidad
2

Meutral

Muy Satisfecho

Totalmente Satisfecho

%
4%&
4.65 % [E WNada Satisfecho
0% W Poco Satisfecho
] [ MNeutral
9.3 % O Muy Satisfecho
[0 Totalmente Satisfecho
4.65 % B81%
81.4%
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Si usted formula su solicitud por los canales electrénicos (Pagina web, correo electrénico)
¢Considera que la plataforma de PQRSD es una herramienta util y oportuna que brinda
mayor comodidad en el servicio?

Calificacidn Cantidad %
Mada Satisfech 1 2.33% o Satisfec
ada Satisfecho 5 /_I:!Nada' o
Poca Satisfecho 1 2. B Poco Satisfecho
S 7|l Neutral
Neutral 1 2.33 % O Muy Satisfecho
BE% [ Totalmente Satisfecho
Muy Satisfecho 3 6.98 %
Totalmente Satisfecho 37 86.05 %
Percepcion General
Calificacién Cantidad %
Nada Satisfech 7 4.07 % Y- Satsh
ada Satisfecho B Nada Satsfecho
Poco Satisfecho 3 1.74 % B Poco Satisfecho
| @ Neutral
Meutral 8 4.65 % O Muy Satisfecho
[ Totalmente Satisfecho
Muy Satisfecho 11 6.4 % 83%
Totalmente Satisfecho 143 83.14 %

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

1. Comparativo tiempo de respuestas para el primer semestre de 2021 y el primer
semestre de 2022:

TIEMPO DE PRIMER SEMESTRE 2021 PRIMER SEMESTRE 2022
RESPUESTA CANTIDAD % CANTIDAD %
PQRSD PQRSD §
Respondidas
Dentro de 1.747 97.4% 3.128 98%
Rango
Respondidas 11 0.6% 3 2%
Fuera de Rango
Pendientes
Dentro de 34 1.9% 0 0%
Rango
Pendientes o
Fuera de Rango 1 01 0 0%
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' TOTAL } 1.793 . 100% \ 3.131 l 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.

Conclusiones:

1. El 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 recomendo la Oficina de Control Interno

en la Auditoria al proceso de la PQRSD en el afio 2018:

- Se hace necesario la implementacioén de una OFICINA DE ATENC ION AL USUARIO para realizar seguimiento directo

y en la medida que sea necesario inmediato a las PORSD de la Institucion.

2. 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.

Nombres Completos Cargo Firma | Fecha
Proyect6 Laura Daniela Tob6n Contratista 8/09/2022
Proyecté Duvén Gabriel Vélez Contratista o 8/09/2022
Proyecté Maria Paula Mufioz Contratista ada 8/09/2022
Reviso: Carlos Mario Henao Vélez Jefe de Control Interno 8/09/2022
Aprobé: Carlos Mario Henao Vélez Jefe de Control Interno % 8/09/2022
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