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Caldas Antioquia, 23/07/2024 Radicads  SOOq-0niaEq

Para: Jorge Mario Rendon Vélez
Alcalde Municipal
Alcadia Municipal de Caldas (Ant)

De: Carlos Mario Henao Vélez

Jefe Oficina

Oficina de Control Interno
Asunto: Remision informe de PQRSFD del primer semestre de 2024
Repetado Dr. Jorge Mario, reciba un cordial saludo
Dando cumplimiento a la Ley 1474 de 2011 y al Decreto 648 de 2017, hago entrega del
primer informe semestral que realiza la oficina de control interno sobre la atencién de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias en la Entidad.
Espero que la informacion sea tenida en cuenta para la mejora de los procesos.

Atento a cualquier inquietud o socializacion.

Atentamente,

Anexo: 15 folios

Copia Digital: Astrid Fadelly Velasugez Molina, Secretaria de Despacho, Servicios
Administrativos.

Nombres Completos . Cargo Firma Fecha
Proyectd: | José Femando Angel V Contratista Jo-at' Too Pusn V | 23/07/2024
Reviso: | Hilda Janed Vélez Torres | Contratista F e (O 23/07/2024
Aprobo: | Carlos Mario Henao Vélez | Jefe Oficina de Control Intemo = 23/07/2024
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“ g 1 INFORME OFICINA DE CONTROL INTERNO

22 de julio de 2024

INFORME PRIMER SEMESTRE DE 2024 -
PETICIONES, QUEJAS, SUGERENCIAS, RECLAMOS, FELICITACIONES Y
: DENUNCIAS ’ , ‘
ADMINISTRACION MUNICIPAL DE CALDAS

MARCO JURIDICO

L-a Constitucion Politica de Colombia, en su Art. 23 establece que “Toda persona

tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de

interés general o particular y a obtener pronta resolucién. El legistador podra

- reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos
fundamentales”, C »

De la misma forma, la Constitucion Politica, en su Art'_ 74, sefiala que “Todas las
personas tienen derecho a acceder a los documentos publicos salvo los casos que
establezca la ley. El secreto profesional es inviolable”.

Laley 1474 de 2011 sefala 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 Ia atencion al ciudadano. Sobre ese tema en
particular se debe rendir informe semestral a la Administracién, 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. En toda entidad
- pablica, 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 misién de la entidad.

La oficina de control intemo deberé vigilar que la atencién se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendiré a la administracién de la entidad un
_ informe semestral sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad .
~ plblica debers existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso
para que los ciudadanos realicen sus comentarios.

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

de corrupcién realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan -
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conocimiento, asf como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la
manera como se presta el servicio ptblico. ' :

El Programa Presidencial de Modemizacién, Eficiencia, Transpérencia y Lucha
contra la Corrupcion sefalara los esténdares que deben cumplir-las entidades
puablicas para dar cumplimiento a Ia presente norma. '

Paréagrafo. 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 Modemizacién,
- Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcién.”

- De conformidad con fa mencionada norma, la Oficina de Contro! Interno de la
- Administracién de Caldas debe rendir dos (2) informes al afto, ‘sobre el

cumplimiento de la normatividad vigente en la recepcion, tramite y resolucion de las
- Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias. '

La Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se requla el Derecho Fundamental de
Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo ydelo
Contencioso Administrativo”™ . .

Articulo 13. Objeto y modalidades del derscho de peticién ante
autoridades. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a
las autoridades, en los ténminos sefialados en este cédigo, 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 peticién consagrado en el articulo 23 de la Constitucién
Polltica, sin que sea necesario invocario. Mediante él, entre otras actuaciones,
se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencién de una ’
entidad o funcionario, la resolucién de una situacioén juridica, la prestaciéon de un
servicio, requerir informacién; consultar, examinar y requerir copias de
documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer
- recursos. .

Decreto 1166 de 2016 “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte
2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector
Justicia del Derecho, relacionado con la presentaci6n, tratamiento y radicacién de
las peticiones presentadas verbalmente”, hace mencién al conducto regular por

~ medio del cual se recepciona y se da tratamiento a las peticiones de caracter verbal.
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Mediante Decreto 051 del 8 de abril de 2019, “Por medio del cual se adopta el
procedimiento y protocolo de atencién al ciudadano PQRSFD", -

El anterior decreto da cumplimiento .a la Ley 1437 de 2011, donde estabie los
criterios’ para la implementacion del sistema de peticiones y el uso de medios
electronicos, adicionaimente - se da aplicacién al Modelo Integrado de
Planeacién y Gestion- MIPG, respecto al Servicio al Ciudadano y la necesidad de
“gestionar de forma eficiente y eficaz las PQRSDF.

En el proceso de Gestion Documental de la carpeta SIG (Sistema Integrado de -
Gestion) se encuentra el PROTOCOLO Y PROCEDIMIENTO DE SERVICIO AL
CIUDADANO (P.Q.R.S) - Cédigo: P-GD-06, Versién 8 (Fecha actualizacién:
2019-03-27), el cual contiene todo el procedimiento desde el inicio hasta el fin para
gestionar las PQRSDF.

La Administracién de Caldas por su parte, cuenta con una oficina encargada de
administrar-la plataforma de las PQRDSF adscrita a la Secretaria de Servicios
Administrativos, que se constituye en Ia fuente de informaci6n para el insumo final.
de este informe que elabora la oficina de Control intemo.

La Informacién dispuesta en este informe, contempla las PQRSDF recibidas por los
diferentes canales de comunicacién habilitados por la Administracién Municipal de
Caldas Antioquia durante el periodo comprendido de enero a junio dgl afio 2024.

ALCANCE

El actual informe emitido por la Oficina de Control Interno contempla el consolidado
de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones
recibidas en la administracién por los diferentes canales de comunicacién, durante
el perfodo comprendido de enero a junio del afio 2024, asi como la atencién a las
mismas dentro de los términos dispuestos por la Ley. .

GLOSARIO DE TERMINOS

De conformidad con la normatividad vigénte, los lineamientos pa.ra la Atencién
integral del Cliente y los procedimientos incorporados por el Departamento
- Nacional de Planeaci6n, se define: : , _

— Canales para la recepcién de PQRSDF: 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, denuncias y felicitaciones sobre temas de competencia

. del Municipio, mediante los canales de atencion.
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—> Derecho de Peticién: Es el derecho que tiene toda persona a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta resolucién (C.N. art. 23, Ley 1755 de 2015).,
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 algiin motivo de interés colectivo o general.

— PQRSDF: Hace referencia a las Peticiones, (Derechos de Peticién) Quejas,

. Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones 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 6 no un servicio. - .

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

il

CANALES DE ATENCION

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

1. Linea telefénica: (57) 604 378 85 00.

2. Atencion por medio fisico: El peticionario deberd radicar en la unidad de
correspondencia del Archivo Municipal su peticién, ‘ _

3. Buzén de sugerencias: El peticionario debe diligenciar formato y depositario en
los buzones habilitados en las distintas dependencias de la Administracion

- Municipal. (Las PQRSDF encontradas en los buzones seran registradas en el

sistema de informacion dispuesto para elio). . , .

4. Formulario electrénico de PQRSFD Ingresar a la pagina web en el link PQRSDF
http://pars.caldasantioquia.gov.co/ y diligenciar la informacién requerida en el
formulario de registro. - ' : N

5. El correo electrénico: contactenos@caldasantioguia.gov.co

. Todos los medios electronicos estdn asociados a la Secretaria de Servicios
- Administrativos del Municipio, en donde. se recopilan, se recepcionan, se asignana .
las diferentes dependencias, se realiza la marcaciéon de envio de las PQRSDF yse

- hace el respectivo seguimiento. : '

Enlace para el ciudadano: http://pars.caldasantioguia.gov.co/
mmzr:m '

RIT. SPD422 487 % Corees 89 m 1258w 40, ) . Emad comtaciencs (aidssartogua g0V Co . ’ Pég!na 4 de 15
Tebetowo: 575 £23 3733100 Codego portal 595443 L ERBGIMCT NS - (BRI UOQIR GOV €O ’ '




42 w) INFORME OFICINA DE CONTROL INTERNO
Atcaldia de |
Caldas

ANALISIS DEL INFORME DE LAS PQRSDF; DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE
‘ CALDAS -

- Con fundamento en las facultades que le otorga el paragrafo ségundo 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 Intemno del
Municipio de Caldas Antioquia efectia el seguimiento semestral de enero a
junio del 2024 a las “PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
DENUNCIAS Y FELICITACIONES". : _

Como fuente de informacion directa y veridica, la Oficina de Gontrol Interno
empleé el archivo en Excel entregado por la oficina de PQRSDF de la entidad.

Se obtiene la informacion del Primer Semestre de 2024, fo que conllevara a un
analisis completo de este periodo, con el fin de determinar el nimero de PQRSDF.
allegadas al Municipio, las dependencias implicadas, el nimero de entradas por
mes, el medio y finalmente, cuantas han sido respondidas dentro de los téminos de
ley, adicionalmente de establecer un punto de comparacion, extraer conclusiones,
proponer acciones de mejora, y asegurar la trazabilidad del proceso. '

Se debe tener en cuenta que segun el Decreto 051 del 8 de abril de 2019 “por .
medio del cual se adopta el procedimiento y protocolo de atencién al ciudadano”,
a todos los funcionarios de la Administracién Municipal de Caldas se les dieron
los pardmetros sobre el trémite a las PQRSDF, con la respuesta de fondo a la
peticion teniendo en cuenta los fundamentos de hecho y de derecho, asi:

— Denuncia - ' ; (15) Quince dias habiles.
- Felicitacion N (15) Quince dias habiles
— Peticién de Consuilta ' (30) Treinta dias habiles.
"— Peticién de Documentacién oo ' (10) Diez dias habiles.
— Peticion de Informacion (10) Diez dias hébiles.
— Peticion ordinaria (15) Quince dias habiles.
- Queja (15) Quince dias habiles.
- Reclamo (15) Quince dias habiles.
-~ — Sugerencia o (15) Quince dias habiles.
RIT 2324254871 Correra 45 & 129 Sr 8 Lomall coractows :W-?m»wcc : Péagina 5 de 15

-

Tolefomo 157, $34 3763500 Codige pontal 795443  HCAGIMEC RSN - CHSILANL OQOA QO CO




INFORME dFlCINA DE CONTROL INTERNO

INFORME DE SEGUIMIENTO A LA GESTION DE PETICIONES, QUE:IAS,.
RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES (PQRSDF)
PRIMER SEMESTRE DE 2024

COLIPORTAMIENTO DELAS PORSDF

1. CANTIDAD DE PETICIONES RECIBIDAS EN EL PRIMER SEMESTRE DE
LA VIGENCIA 2024 Y PERIODOS ANTERIORES.

Para el primer semestre del 2024 se recibieron 3.529 PQRSDF evidenciando una
reduccion del 4% frente a las peticiones reabldas en el primer semestre del afio
2023

COMPARATIVO PQRSDF RECIBIDAS

370D ' 3684

Riocte] 3529

3 o 3478

20230 2024.1

Gréfica 1: Construccidn propia

2. TIPOS DE PETICIONES Y CANTIDADES

El tipo de solicitud mas representativo registrado en la plataforma para el periodo
2024-1 son las denominadas. peticiones ordinarias, en segundo lugar, se ubica las
solicitudes de prescripciones de movilidad que corresponde al 9% y que también
obedecen a una peticién ordinaria y en tercer lugar se encuentra las denunclas, tal
como se observa la tabla oontlgua

D e~ W WS e e
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INFORME OFlClNA DE CONTROL INTERNO

Tipos de PQRSDF
Tipo Tota! Fisia |fOMMulado] Comeo %
Web | Electrénico

Peticién Ordinaria , 2565 1018 1189 358 3%
Presaipciones movilidad 315 93 174 48 9%
Denunda 214 49 154 1 6%
Petidén de Informadén 178 15 - 88 75 ‘5%
Peticién de Documentacién | 109 3 100 6 3% |
Queja 61 11 48 2 2%
Petici6n de Consulta 53 0 50 3 2%
Reclamo 25. 0 25 0 1%
Felidtadones 5 3 2 0 0%
Sugerendia 4 0 4 0 0%
TOTAL 3529 1192 1834 503 100%

Tabta 1: Construccién propia

TIPOS DE PETICIONES Y CANTIDAD

' Sugereinid 4
felintaciones 5
Reriamo § 2%
Peticion ce Consuits B 53
Queia B 61
Peytien de Documentacion Il 109
Fativion de irformauon M 178
Denutvia i 214
Prescripaones movihdad IR 315

Peticion Ordinasia  RENESECRSNNINEROS : .
! G 500 1000 1500 2000 2900 3000

Gréfica 2: Construccion propia

3. MEDIOS DE RECEPCION
Durante el primer semestre de 2024 se evidencia que el medio mas utilizado por los
ciudadanos para instaurar PQRSDF, fue el formulario dispuesto en el sitio web de
la alcaldia, ingresando por esta herramienta el 52% de las peticiones, el 14% via
correo electrénico, en tanto que las PQRSDF interpuestas por los ciudadanos de
forma fisica en la taquitla del Archivo Municipal tuvo una participacion del 34%.

Medio Cantidad %
Correo Electronico 503 14%
Formulario Web 1834 52%
Medio fisico taquilla . 1192 34%
TOTAL 3529 - 400%

Tabla 2: Construccién propia
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MEDIOS DE RECEPCION DE PQRSDF

CHEDFID A Ly

3] Cixi 106Gy 1500

Gréfica 3: Construccién propta

4. CANTIDAD' DE PETICIONES GESTIONADAS POR AREA YiO

DEPENDENCIAS

En la siguiente grafica se puede evidenciar que las dependencias, procesos ylu
oficinas de la Administracion Municipal de Caldas que mas atendieron PQRSDF en
el primer semestré del aflo 2024 son: Secretaria de Movilidad, Cobro Coactivo,
Secretaria de Planeacién, Secretaria de Seguridad y Convwencna Inspeccién

Urbanistica y Tesoreria.
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Cantidad de Peticiones / Responsable (Dependencia)
- Dependencia Cantidad

Secretaria de Movilidad 1720
Cobro Coactivo - Secretarfa de Movilidad 487
152

Secretaria de Planeacién

Inspeccidn Urbanistica
Tesorerfa :
Secretarfa de Seguridad y Convivenda
Secretaria de Desarrollo Econémico y Social 97
Secretarfa de infraestructura Fisica 90 .
Inspeccién Transito 69
63
59
58

-|Secretarfa de Salud

Inspeccién Segunda

Unidad de Gestién de} Rlesgo

Comisarfa de Famiiia - C 47
Inspeccién Primera : 39
Inspeccién Tercera 32
Secretarfa de Educacién ’ 31
Secretaria de Servicios Administrativos - 28
Catastro Municipal 27
Trdmites Transito 21 .
Archivo Central 13
Secretaria Genera} 13
Subsecretaria de Contro! Interno Disdplinario 12
Despacho Alcaldia ' 5
.{Secretarfa de Mujery Familia ]
en bianco) 5
Presupuestos y Finandera 4
Oficina de Comunicaciones y Tecnologlas de fa informacién 3
Secretarfa de Hacienda , 3
' TOTAL - 3529

Tabla 3: Construccién propia
5. PETICIONES CON RESPUESTA OPORTUNA

SDF que ingresaron a la Administracién Municipal en el»prigner
g:trlliiggz:eggz, se gio resguesta oportuna, dentro de los términos establecidos
por nonmativa al 84%, que corresponde a 2947 PQRSDF, el 16% restante que
representa 582 peticiones, fueron respondidas fuera del tiempo, evufiencuando asi
un incremento en las respuestas fuera de rango con respecto al primer semestre
de 2023 que fue del 11%. = - .
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'INFORME OFICINA DE CONTROL INTERNO

Cantidad de Peticiones con Respuestasdentro ' -
. deltérmino Legal

Gréfica 4: Construccién propia
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Con respecto al total de PQRSDF respondidas fuera del rango, se evidencio cjue la
~dependencia con mayor nimero de peticiones con respuesta inoportuna fue la

- Secretaria de Movilidad con relacién‘_ a-sq!icitudes de EXONERACION DE PICO Y

PLACA.

6. RESPUESTAS EXTEMPORANEAS

De 3529 PQRSDF recibidas durante el primer serhestre del afio 2024, el 47% fueron

solicitudes para resolver en la SECRETARIA DE MOVILIDAD, seguidamente el
tema de mayor peticién en la Alcaldia de Caldas es' COBRO COACTIVO con una
participacion del 17% e Inspeccion Urbanistica y Tesoreria con una participacion
- del 8% tal como se muestra en la siguiente tabla:

NIV 850392 447 2 Carera 85 & 1295050
Tobitone 1571 503 2125500 Codige postat (55310

Dependentla

Archlvo Central

Cabro Coactiva

" |Despacho Alcatdia

l&gggcdén de trénsito

lspeccitin Primera de poflda

inspectdn tercera de policta

tnspecddn Urbanistica

Presupuestos y Finandera

IBesarrollo Econémicoy Sodal .

Salud

Seguridad ¥ Convivenda

Servidos Adminlistrativos

General .

Educacién

Infragstructura Fisica

' [Yescrera

Moaviiidad

Planeadén

Unidad de Gestién de! Riesgo

.g
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TOTAL

Tabla 5: Construccién p
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7. TEMAS DE PETICIONES

De las 3529 PQRSDF recibidas durante el primer semestre del afio 2024,'e! 74%
se refieren a los temas que se listan en Ia siguiente tabla: ' ’ :

Tema ' Cantidad Porcentaje
Exoneracién de picoy placa - ' 1520 43% . '
Soliditud prescripciones . 365 10%
Planeacién 168 5%
Solicitud de informadén 128 4%
Construccion ilegal : 114 . 3%

. {Falta de ejecucién del titulo 3 91 3%
Consultas relacionadas con Bienestar animat |- 88 2%
Explanacion sin autorizacién 68 2%
Redamos o Solidtudes 48 1%
Queja sanitaria de establecimientos 38 1%
Total general 74%

Tabla 4: Construccién propia

Se puede resaltar que el tema mas predominante en la gestion de PQRSFD en el

primer semestre del afio, corresponde a solicitudes de EXONERACION DE PICO Y

PLACA con una participacién del 43% y seguidamente el tema de mayor solicitud

es la PRESCRIPCION de deudas con el Municipio, en tanto que el resto de las

peticiones, es decir el 26% son solicitudes de temas muy diferentes con porcentajes
- minimos para clasificar. - .

- 8. ANALISIS DE LAS QUEJAS Y DENUNCIAS

" Teniendo en cuenta la definicion de queja y denuncia, “Queja: Es el medio a través
del cual unapersona o usuario, pone de manifiesto su incomodidad con la actuacién
de una entidad o de un fuhcionaljio, con la forma y condiciones en que se preste o
no un servicio” y “Denuncia: Acto de poner en conocimiento del funcionario

‘competente, Ia comisién de un hecho delictuoso, sujeto accién publica, del que se

hubiere tenido noticias por cualquier medio.” y.el registro de este tipo de peticiones

gestionadas en el primer semestre de 2024 en la Alcaldia del Municipio de Caldas -
- Antioquia, se identificaron 61 quejas en los siguientes temas: ‘
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. Alcaldiade
© Caldas -
Tema de 12 Quejs
infraccidn Urbanistic
Picoy Placa
Convivencia
Derecho de peticién l

Planeacién Administrativa

Bienestar Animai ) .

Derechos de petiddn Inspeccién de trédnsito
uipamilento Comunitario - i

Indebida ocupacién de espado pibtico

Institudones Educativas

Prediat

Prescripddn de comparendos

Quejas sanitarias
Salldtudes

Clerres de vids ) ‘
Construcciones llegales
Demora en Trémites -
D¢ rechos de peticién Cobro Coadtivo -
Evaluadién y Mejora :
!nformacidn Restabledmientos
liguidaclones

Perturbadién
" IPerturbadén de Ruldo
" |Servidos Piblicos
'|Situadiones presentadas
Solidtud de informadién Juridica
Trdmites
Vias

en blanco)
Totmd .

g,'s-a-uuuuuuuuwuuuu~.ﬁ~n--waphmmg
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-Tabla 6: Construcci6n propla . '

Se identifican como principales temas de las quejaé la Infraccién Urbanistica con
- un 10%, exoneracion de Pico y Placa con un 8%, perturbacion a la Convivencia,
- Derecho de Peticion y temas de Planeacion con un 7% cada una.

Se evidencia una disminucién del 50% del nimero de las solicitudes clasificadas
como quejas respecto al periodo anterior, denotando mejora en la clasificacion de
este tipo de peticiones. ' ' ‘
' DENUNCIAS

También se relacionan los principales temas de las 214 denuncias registradas en
el sistema de PQRSFD: .

Se evidencia que los temas objeto de denuncias por parte de los ciudadanos son: _

Bienestar Animal con 56 denuncias y representado con.un 26%, infracciones

Urbanisticas con una participacion del 11%, Invasién de zonas laterales o retiros
- obligatorios de via nacional y Perturbacién de Ruido contribuyen con 6% cada
unocon 13y 12 denuncias respectivamente, tal como se muestra en ia tabla 7:

NI E32530 8471 Cormpea 19 « 139 S 4 | E-mad coraienen . Lh sk tiogaes gov Eo - Pégina 12 de 15
Teditono: 1571 654 3782500 Codige postat: £45800 CURCHIRANC 2485 - CABILINLOGWA GO CO :




INFORME OFIClN_A DE CONTROL INTERNO
Alcaldia de ‘ ' S
Caldas -

. |Yema de la Denunde

- : " IBlenestar Animal
{en blanco) '
|infraccién Urbanistica . . .
Invasién de zonas faterales o retiros obligatorios de via nacional
. {Perturbacién de Ruido
Planeacién Administrativa
{Indebida ocupadién de espadio piblica .
|Derecho de peticién b
[Quejas sanitarlas
" Solicitudes inp.1 )
Derechos de peticién Inspeccidn de trinsi
) Solicitud de visita S
N Convivenda .
c instituciones £ducativas )
Controf establecimientos de comercs
'g_ulpamienm Comunitado
Informacién Violencia Intrafamitiar
Situaciones presentadas
Vivienda
Asuntos generales
Control intero Disciplinarios
Coplas Condliaciones )
Informacion Restablecimientos
Pico y Placa
[Por Inseguridad
Servidos Piblicos
Sisben )
|Solicitud ocupacién de via .
Solicitudes . ’ -
Tote :

E A
{
i

%

&

Ea_uuaun—-upuuunnmnat_uwmmmqmw:rjmmﬁﬁﬂ

Bloie|eimineinininimiww [w s m i o et e [ e

_Tabla 7: Construccitn propia

De las 3529 PQRSFD, doce (12) peticiones se clasificaron como quejas, g'eclanios
y denuncias y fueron dirigidas a la Subsecretaria de Control Interno Disciplinario
para su gestion - : ‘

TIPICACION TEMA TIPICACION SUSTEMAl Twopesenian | Cantidad
Control interno Disciplinario Registro de Queja |Peticién Ordinarial® 6
Control Intemo Disciplinario | © Registro de Queja [Queja ' 4
Control Interno Disciplinario Registro de Queja |Redamo 1

. {Control Interno Disciplinario | Registro de Queja  |Denuncia 1
TOTAL 12

Tabla 8: Construccién propla
9. TRASLADOS

Si bien actualmente la plataforma WEB de PQRSFD cuenta con la opcion de realizar
. TRASLADO de las peticiones, se identifico que estas se refieren en gran medida a
traslados entre dependencias en la Administracién Municipal, concluyendo después
de entrevista con el personal de la oficina de PQRSFD que los funcionarios que
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tramitan estas solicitudes no tienen claro el concepto de traslado de péticiones por

competencia, por tanto, no es posible la identificacién real del niimero de PQRSFED
que ingresan al municipio y que deben ser trasladadas a otras entidades dando ‘
aplicacion a los establecido por la Ley 1755 de 2015 en el Articulo 21 asi:

“Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticién no es la .
competente, se informaréa de inmediato al interésado si-este actia verbalmente, o dentro de

los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obré por escrito. Dentro del término
sefialado remitiré la peticién al competente y enviaré copia del oficio remisorio al
peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se lo comunicara. .Los
térmminos para decidir o responder se contarén a partir de! dia siguiente a'la recepcion de la .
Peticién por la autoridad competente”. ‘ o :

10. CONCLUSIONES:

» Se evidencia durante el primer semestre de 2024 la disminucion de un 11%
de las peticiones que fueron gestiohadas dentro de los términos que
establece la normativa, aumentando el riesgo de incurrir en faltas que puedan
dar lugar a sanciones de a&:uerdo con el régimen disciplinario vigente.

» La Entidad dispone de una plataforma electrénica para la gestion de las
~~ PQRSFD, ala cual se le ha realizado mejoras durante este primer semestre;
_igualmente se identificaron cambios en el procedimiento de gestién de las
PQRSFD introduciendo mejoras y controles para clasificar y aprobar las
respuestas a las diferentes peticiones. .

11.  RECOMENDACIGNES

* Mejorar los tiempos. de resolucion de las PQRSFD especiaimente en la
secretaria de Movilidad, de manera que no se infrinja el Articulo 14 de la ley
1755 de 2015 que establece los términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones, evitando asi incurrir en faltas que puedan dar

lugar a sanciones de acuerdo con el régimen disciplinario vigente.

* Instruir a los funcionarios que atienden Ia taquilla del Archivo Municipal con
- elfin de que orienten a los ciudadanos que se acercan a consultar, radicar o
interponer una peticion verbal y que no pueden tener claro el tipo de peticion

que van a realizar, de manera que se realice una adecuada clasificacion de
las mismas. ‘ « '
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implementar en la plataforma electrénica de gestion de las PQRSFD un
mecanismo que permita registrar el traslado de las PQRSFD a otras
entidades cuando se identifigue que la Administracién Municipal de Caldas
Antioquia no es competente para resolver solicitudes ya radicadas,
observando el procedimiento establecido en el Articulo 21 de la Ley 1755 de
2015 norma que regula el 'derecho fundamental de peticién.

Disefiar en la encuesta web de Ia plataforma electrénica para la gestion de
las PQRSFD, un mecanismo de alerta que motive y despierte el interés de
los ciudadanos a contestar la encuesta.

Nombres Completos Cargo Firma Fecha
Jasé Femando Ange! Vanegas o A , J,,,(Too Aress .
) Contratistas de Controi intemo i
Beatriz Elena Correa Henao - )
Proyect6: P % 18/07/2024
Hilda Janed Vélez Torres Contratista de Control intemo .
Revisé; - Fhda U elet. | zmomm
Carios Mario Henao Vélez Jefe Oficina de Control interno e
Aprobé: P 220712024
'.' .
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