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Radicado 2025-000233

Para: Jorge Mario Rendén Vélez
Alcalde :

De: Carlos Mario Henao Vélez

Jefe de Oficina

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

fines pertinentes.

Atento a cualquier inquietud o socializacion.

Anexo: 08 folios

Copia Digital: Astrid Fadelly Velasquez Molina, Secretara de Despacho, Servicios Administrativos.

Nombres Completos Cargo Firma Fecha
Proyecté: | Hilda Janed Vélez Torres | Contratista Huda Udet 06/02/2025
Revisé: | Carlos Mario Henao Vélez | Jefe Oficina de Control Interno %7 06/02/2025

Aprobé: _ | Carlos Mario Henao Vélez | Jefe Oficina de Control Interno | _—=—"_ | 06/02/2025

Centro Administrativo Municipal
Carrera 49 # 129 sur 50 - Parque Santander Email: contactenos@caldasantioquia.gov.co

Teléfono: (57) 604 3788500 NIT. 890.980.447-1 Sitio web: www.caldasantioquia.gov.co (—\1_{-\—’
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06 de febrero de 2025

INFORME SEGUNDO SEMESTRE DE 2024
PETICIONES, QUEJAS, SUGERENCIAS, RECLAMOS,
FELICITACIONES Y DENUNCIAS
ADMINISTRACION MUNICIPAL DE CALDAS

MARCO JURIDICO

La Constitucion Palitica 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 resolucion. El legislador podra
reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos
fundamentales”.

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

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

“Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. En foda 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 misién de la entidad.

La oficina de control inferno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendira a la administracién 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 deberén 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
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conocimiento, asf como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la
manera como se presta el servicio publico.

El Programa Presidencial de Modernizacién, Eficiencia, Transparencia y Lucha
contra la Corrupcién sefialaré 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
gestién de denuncias, quejas y reclamos, se podrén 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 recepcion, tramite y resolucion de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias.

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 anie
autoridades. Toda persona tiene derecho a presentar peficiones respetuosas a
las autoridades, en los términos sefialados en este cédigo, por motivos de
interés general o particular, y a obtener pronta resolucién completa y de fondo
sobre la misma.

Toda actuaciéon que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el
ejercicio del derecho de peticién consagrado en el articulo 23 de la Constitucion
Politica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, enire olras actuaciones,
se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la iniervencion de una
entidad o funcionario, la resolucién de una situacion juridica, la prestacién de un
servicio, requerir informacion, consultar, examinar y requerir copias de
documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e inierponer
recursos.

Decreto 1166 de 2016 “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parie
2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector
Justicia del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de
las peticiones presentadas verbalmente”, hace mencion 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 establece los
criterios para la implementacion del sistema de peticiones y el uso de medios
electronicos, adicionalmente se da aplicacion al Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion- MIPG, respecto al Servicio al Ciudadano y la necesidad de
gestionar de forma eficiente y eficaz las PQRSDF.

En el proceso de Servicio a la Ciudadania del Modelo de Operacién por Procesos
de la Alcaldia Municipal de Caldas Antioquia, se encuentra el procedimiento para
fa gestion de las PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
DENUNCIAS Y FELICITACIONES- PQRSDF, CODIGO P-SC-13 Version 1 (Fecha
actualizacion: 04/12/2024).

La Administracion 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 informacion para el insumo final
de este informe que elabora la oficina de Control Interno.

La informacion dispuesta en este informe, contempla las PQRSDF recibidas por los
diferentes canales de comunicacion habilitados por la Administracién Municipal de
Caldas Antioquia durante el periodo comprendido de julio a diciembre del ano 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 administracion por los diferentes canales de comunicacion, durante
el periodo comprendido de julio a diciembre del afio 2024, asi como la atencion a
las mismas dentro de los términos dispuestos por la Ley.

GLOSARIO DE TERMINOS

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

— Canales para la recepcion de PQRSDF: Son los canales establecidos por la
Funcion 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.
G TR T RSN S
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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, Ley 1755 de 2015).
Edicto: Es una notificacion sucedanea a la personal, es decir, que primero debe
intentarse la personal, y en caso de no poderse surtir, se hara mediante edicto
en los términos del articulo 45 del anterior Codigo Contencioso Administrativo.
Peticiéon: Es un derecho que supone que toda persona puede acudir a las
autoridades competentes por algun motivo de interés colectivo o general.
PQRSDF: Hace referencia a las Peticiones, (Derechos de Peticion) Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones que instaura un ciudadano
o servidor publico ante una entidad prestadora de Servicio.

Queja: Cuando se formula una manifestacion de protesta, censura, descontento
o inconformidad en relacion con una conducia que considera irregular de uno o
varios servidores publicos o contratistas, en desarrollo de sus funciones o
durante la prestacion de sus servicios.

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

Sugerencia: Es una insinuacion a través de la cual se pretende que la entidad
plblica, 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 PQRSDF:

8

Linea telefonica: (+57) 604 378 85 00.

2. Atencion por medio fisico: El peticionario debera radicar en la unidad de

5.

correspondencia del Archivo Municipal su peticion o presentarla de forma verbal.
Buzén de sugerencias: El peticionario debe diligenciar formato y depositario en
los buzones habilitados en la Administracion Municipal. (Las PQRSDF
encontradas en los buzones seran registradas en el sistema de informacion).
Formulario electronico de PQRSFD Ingresar a la pagina web en el link PQRSDF
http://pgrs.caldasantioquia.gov.co/ y diligenciar la informacion requerida en el
formulario de registro. :

El correo electrénico: contactenos@caldasantioquia.gov.co

Todos los medios electronicos estan asociados a la Secretaria de Servicios
Administrativos del Municipio, en donde se recopilan, se recepcionan, se asignan a
las diferentes dependencias, se realiza la marcacion de envio de las PQRSDF y se
hace el respectivo seguimiento.
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Enlace para el ciudadano: http:/pgrs.caldasantioquia.gov.co/

INFORME DE SEGUIMIENTO A LA GESTION DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES
(PQRSDF) SEGUNDO SEMESTRE DE 2024

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 efectiia el seguimiento semestral de julio a
diciembre de 2024 a las “PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES”.

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

Se obtiene la informacion del Segundo Semestre de 2024, lo 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 términos de
ley, adicionalmente de establecer un punto de comparacion, extraer conclusiones,
proponer acciones de mejora, y asegurar la trazabilidad del proceso.

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

— Peticion de Informacién (10) Diez dias habiles.

— Peticién ordinaria (15) Quince dias habiles.
— Queja . (15) Quince dias habiles.
— Reclamo (15) Quince dias habiles.
— Sugerencia (15) Quince dias habiles.
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COMPORTAMIENTO DE LAS PQRSDF

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

Para el segundo semestre del 2024 se recibieron 3.314 PQRSDF, evidenciando una
reduccion del 4.71% frente a las peticiones recibidas en el segundo semestre del
afio 2023 y del 6% con relacion a las peticiones recibidas en el primer semestre del
afio 2024.

—

Gréfica 1: Construccion propia

2. TIPOS DE PETICIONES

Se evidencia que el tipo de peticion que mas interponen los ciudadanos ante la
Alcaldia del Municipio de Caldas Antioquia, es la Peticién Ordinaria, con un total
de 2.230 que corresponde al 67,29% del total de las PQRSDF, en segundo lugar,
se encuentra la Denuncia con una participacion del 13,91% tal como se muestra en
la siguiente tabla:
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2. Tipos de Peticion
Tipo Cantidad Porcentaje
Peticion ordinaria . 2230 67,29%
Solicitud de Prescripcion de cartera 461 13,91%
Denuncia 232 7,00%
Peticion de documentacion 103 3,11%
Queja 95 2,87%
Peticion de informacion 93 2,81%
Peticién de consulta 61 1,84%
Reclamo 29 0,88%
Sugerencia 6 0,18%
Felicitacion 4 _0,12%
TOTAL 3314 100%

Tabla 1: Construccién propia

3. MEDIOS DE RECEPCION

Durante el segundo semestre de 2024 se evidencia que el medio mas utilizado por
los ciudadanos para instaurar PQRSDF en la alcaldia del Municipio de Caldas
Antioquia, es el formulario dispuesto en el sitio web www.caldasantioquia.gov.co
por medio del cual ingresaron 1.832 peticiones que corresponden al 55.28%,
seguidamente el 27% de las peticiones se reciben de manera presencial en la
taquilla del Archivo y el tercer medio de recepcion de peticiones mas utilizado por
los usuarios es el correo electrénico, con una participacion del 17.44%, tal como se

muestra en la siguiente tabla:

3. Medios de recepcion
Medio de Recepcion Cantidad Porcentaje

Formulario Web 1832 55,28%
Personalmente 895 27,01%
Correo Electronico 578 17,44%
Correo Certificado 3 0,09%
Telefénicamente 3 0,09%
Buzon 2 0,06%
Verbalmente 1 0,03%
(en blanco) 0 0,00%
Total 3314 100%

Tabla 2: Construccion propia
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4. CANTIDAD DE PETICIONES GESTIONADAS POR AREA Y/O
DEPENDENCIAS

En la siguiente tabla se puede evidenciar que las dependencias, procesos y/u
oficinas de la Administracion Municipal de Caldas que mas atendieron PQRSDF en
el segundo semestre del afio 2024 son: Secretaria de Movilidad, Secretaria de
Planeacion, Inspeccion Urbanistica, Tesoreria y Secretaria de Desarrollo
Econdmico y Social.

4. RESPONSABLES DE ATENCION DE LAS PQRS
Dependencia Cantidad | Porcentaje
Secretaria de Movilidad 2080 62,8%
Secretaria de Planeacion 176 5,3%
Inspeccion Urbanistica 143 4.3%
Tesoreria 143 4.3%
Secretaria de Desarrollo Econémico y Social 113 3.4%
Inspeccion Transito 99 3,0%
Secretaria de Seguridad y Convivencia 82 2.5%
Secretaria de Infraestruciura Fisica ' 81 2.4%
Secretaria de Salud 60 1,.8%
Inspeccidén Segunda 42 1.3%
Inspecciéon Primera 41 1.2%
Comisaria de Familia 40 1.2%
Unidad de Gestion del Riesgo 39 1.2%
Catasiro Municipal 32 1.0%
Inspeccion Tercera 29 0.9%
Archivo Central 24 0.7%
Despacho Alcaldia 19 0.6%
Secretaria de Educacion 18 0.5%
Tramites Transito 15 0.5%
Secretaria de Servicios Administrativos 14 0.4%
Secretiaria General 10 0.3%
Secretaria de Hacienda 3 0.1%
Secretaria de Mujer y Familia 3 0.1%
Subsecretaria de Control Interno Disciplinario 3 0.1%
Presupuestos y Financiera 1 0.0%
Total 3310* 100%

Tabla 3: Construccion propia
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* Las cuatro (4) PQRS que faltan en el total de peticiones recibidas corresponden a
equivocaciones y por tal motivo no fueron contestadas (nota descrita por el area de

atencion al ciudadano)

5. PETICIONES CON RESPUESTA OPORTUNA

De las 3314 PQRSDF recibidas en la Administracion Municipal de Caldas Antioquia
durante el segundo semestre de 2024, se dio respuesta oportuna (dentro de los
términos establecidos por normativa) al 81,11%, que corresponde a 2.688 PQRSDF,
porcentaje que disminuyo con relacion al primer semestre del afio que fue del 84%.

El 16,69% de las PQRSDF recibidas fueron respondidas fuera del tiempo, a este
porcentaje se debe sumar el 0.27% de las peticiones que estan pendientes de dar
respuesta y que se encuentran por fuera de los términos para darla.

5.TIEMPO DE RESPUESTA

Estado de respuesta Cantidad | Porcentaje
' | Respondida dentro del rango 2688 81,11%
Respondida fuera del rango 553 16,69%
Pendiente dentro del rango 49 1,48%
Rechazada deniro del rango 15 0,45%
Pendiente fuera del rango 9 0,27%
Total ' 3314 100%

Tabla 4: Construccion propia

Grafica 2: Construccion propia
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6. RESPUESTAS EXTEMPORANEAS

De las 3314 PQRSDF recibidas durante el segundo semestre del afio 2024 en la
alcaldia del Municipio de Caldas Antioquia, 553 fueron respondidas por fuera de los
términos que establece la Ley, de estas uliimas se evidencia que la Secretaria de
Movilidad presentd el mayor nimero de peticiones con respuestas extemporaneas
seguida de la Secretaria de Seguridad y Convivencia, tal como se evidencia en la
siguiente tabla.

DEPENDENCIA RESPONSABLE DE LA CANTIDAD DE PETICIONES CON

RESPUESTA RESPUESTA EXTEMPORANEA
Secretaria de Movilidad ‘ 274
Inspeccion Urbanistica 67
Secretaria de Planeacion 44

Tesoreria

Inspeccion Transito

Secretaria de Seguridad y Convivencia
Secretaria de Infraestructura Fisica
Unidad de Gestion del Riesgo
Secretaria de Desarrollo Econdmico y Social
Secretaria de Salud

Secretaria de Educacion

Secretaria de Servicios Administrativos
Secretaria General

Inspeccion Segunda

Despacho Alcaldia

Comisaria de Familia

Inspeccion Primera -

Inspeccion Tercera

Tramites Transito

Archivo Central

Catastro Municipal

TOTAL 553
Tabla 5: Construccion propia
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7. TEMAS DE PETICIONES

De las 3314 PQRSDF recibidas durante el segundo semestre del afio 2024 se
evidencio que 755 peticiones estan relacionadas con la solicitud de EXENCION DE
-LA MEDIDA DE PICO Y PLACA que corresponde al 22,7%.
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No fue posible identificar otros temas recurrentes de las peticiones, ya que la
mayoria son identificadas con asunto de: adjunto derecho de peticién y otra
cantidad de peticiones no cuentan con descripcién en el item asunto, tal como se
muestra en la tabla contigua.

Asunto Cantidad
Solicitud de Exencién medida de Pico y Placo 755
Adjunto Derecho de peticion 1463
En Blanco 678
Total 2896

Tabla 6: Construccion propia
8. ANALISIS DE LAS QUEJAS Y DENUNCIAS

Teniendo en cuenta la definicion de queja y denuncia, “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” y “Denuncia: Acto de poner en conocimiento del funcionario
competente, la comision de un hecho delictuoso, sujeto accion publica, del que se
hubiere tenido noticias por cualquier medio.” y el registro de este tipo de peticiones
gestionadas en el segundo semestre de 2024 en la Alcaldia del Municipio de Caldas
Antioquia, se registraron 95 quejas distribuidas para gestionar en las siguientes
dependencias:

Dependencia Cantidad de Quejas
Archivo Central 1
Comisaria de Familia ;
Despacho de la Alcaldia

Inspeccién primera

Inspeccién segunda

Inspeccidn tercera

Inspeccién de transito

Inspeccién urbanistica

Secretaria de Desarrollo Econémico y Social
Secretaria de Educacion

Secretaria de infraestructura

Secretaria de Movilidad

Secretaria de Planeacion

Secretaria de Salud

Secretaria de Seguridad y Convivencia
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Dependencia Cantidad de Quejas
Secretaria de Servicios Administrativos 2 ]
Subsecretaria de Control Interno Disciplinario 2

Tesoreria 2

Unidad de Gestion del Riesgo 1 ]
Total 95

Tabla 7: Construccion propia

Se identifica en la informacién reportada a esta oficina que, de las 95 quejas
registradas, 39 tienen como asunto Derechos de Peticion por tanto se procedio a
verificar el asunto de algunas de ellas concluyendo que los peticionarios quienes
son los que diligencian el campo tipo de peticion, escogieron la opcion de “queja’
en vez de Peticion.

Los asuntos de la mayoria de las “56 quejas” restantes se relacionan con
denuncias por problematicas de estacionamiento de vehiculos, salubridad, ruidos,
animales peligrosos y de otros procedimientos administrativos que debe atender la
Entidad, con respecto a incomodidad con la actuacién de la entidad o de un
funcionario se evidenciaron cuatro (4) solicitudes.

De las anteriores quejas dos (2) fueron dirigidas directamente a la Subsecretaria de
Control Interno Disciplinario
DENUNCIAS

A continuacion, se relacionan las dependencias a las cuales se les asigné la gestion
de las denuncias interpuestas por ciudadanos.

Dependencia Cantidad de Denuncias
Archivo Central 5
Comisaria de Familia 5
Despacho de la Alcaldia 4
Inspeccion primera 13
Inspeccién segunda 14
Inspeccion tercera 8
Inspeccion de transito 13
Inspeccion urbanistica 26
Secretaria de Desarrollo Econémico y Social 72
AL TR T

Pagina 12 de 15




INFORME OFICINA DE CONTROL INTERNO

Alcaldia de

Caldas
Dependencia Cantidad de Denuncias
Secretaria de Educacion : 0
Secretaria de infraestructura 6
Secretaria de Movilidad 7
Secretaria de Planeacion 10
Secretaria de Salud 17
Secretaria de Seguridad y Convivencia _ 24
Secretaria de Servicios Administrativos 1
Subsecretaria de Control Interno Disciplinario 0
Tesoreria 0
Unidad de Gestién del Riesgo 7
Total 232

Tabla 8: Construccion propia

En la tabla nimero 8 se pudo evidenciar que el mayor niumero de denuncias (72)
fueron instauradas para la Secretaria de Desarrollo Econémico y Social y el principal
tema se relaciona con maltrato o abandono animal con un total de 64 denuncias,
en segundo lugar se observa a la inspeccion urbanistica como destinatario de 26
denuncias y el principal tema es la presunta construccion ilegal en tercer lugar se
identifica a la secretaria de Seguridad y Convivencia con denuncias relacionadas
con eventos de seguridad y de ocupacion del espacio ptblico.

9. TRASLADOS

El traslado de peticiones por competencia, conforme lo establece Ley 1755 de 2015

en el Articulo 21:
“funcionario sin competencia. Si la auloridad a quien se dirige la peticion no es la
competente, se informara de inmediato al interesado si este actta verbalmente, o dentro
de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obro por escrito. Dentro del término
senalado remitira la peticion al competente y enviara copia del oficio remisorio al
peficionario o en caso de no existir funcionario competente asi se lo comunicara. Los
terminos para decidir o responder se contaran a partir del dia siguiente a la recepcion de
la Pelicion por la autoridad competenie”

Durante el segundo semesire del afio 2024, la Alcaldia Municipal de Caldas
Antioquia dio traslado a 63 peticiones que equivalen al 2% de las PQRSDF recibidas
tal como se muestra en la siguiente tabla en la fila con la opcion “si”.
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6. TRASLADO DE PETICION EN CASO DE SER
UNA ENTIDAD DIFERENTE

¢ Se da traslado a otra entidad? Cantidad
No 3179
Si 63
(en blanco) 72

10. CONCLUSIONES:

e Se evidencia que la Administracion Municipal de Caldas Antioquia cuenta con
diferentes canales para la recepcion de PQRSDF, los cuales son apropiados
y socializados a la comunidad por medio del sitio web y de otros medios de
comunicacion, también se resalta la disposicion de personal y de la oficina
para la atencion al ciudadano ubicada en el piso 1 del Centro Administrativo.

e Se evidencia durante el segundo semesire de 2024 la disminucion del
nimero de PQRSDF gestionadas dentro de los términos que establece la
Ley, encontrando que el 16.69 % de las peticiones fueron atendidas por fuera
de los términos, lo que aumentando el riesgo de incurrir en faitas que puedan
dar lugar a sanciones de acuerdo con el régimen disciplinario vigente.

11. RECOMENDACIONES

e Mejorar los tiempos de resolucion de las PQRSFD especialmentie 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.

e Determinar estrategias para conseguir que los usuarios describan
concretamente el tema de la peticion y no simplemente referir: “Adjunto
derecho de peticion,” lo anterior, con el propésito de contar con informacion
especifica de los principales temas por los cuales la comunidad interpone
peticiones para realizar andlisis y permita la toma de decisiones en la mejora
de los procesos.
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y

Instruir a los ciudadanos sobre las diferentes peticiones que se pueden hacer
ante la Administracion Municipal de Caldas, ya el peticionario es quien
identifica en los diferentes medios de recepcion la tipologia de las mismas, lo
anterior, dado que al verificar algunas peticiones se identificé que no es
coherente el contenido con la clasificacion, lo que dificulta el analisis de la
informacion en el presente informe que debe servir para analisis y toma de
decisiones que mejoren los procesos.

Capacitar al personal de la Entidad que es responsable de gestionar las
PQRSDF en las diferentes secretarias, en el manejo de la opcién de traslado
de peticiones cuando no son competencia de la Alcaldia de Caldas, toda vez,
que al verificar las solicitudes clasificadas como trasladadas, se encontré que
algunas no corresponden efectivamente a lo que establece la Ley 1755 de
2015 en el Articulo 21.

Nombres Completos Cargo Firma Fecha
Proyectd: | Hilda Janed Vélez Torres Contratista Control Interno I Qa Lelet | 06-02-2025
Revisé: Carlos Mario Henao Vélez Jefe Oficina de Control Interno — 06-02-2025
Aprobo: Carlos Mario Henao Vélez Jefe Oficina de Control Interno Z —106-02-2025
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