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INFORME SEGUIMIENTO PQRS 2024

OBJETIVO: Hacer seguimiento independiente a la gestion actual de las PQRS vy la organizacién de la informacién
recibida y despachada de la Alcaldia de Santa Fe de Antioquia para emprender acciones de mejora.

ALCANCE: El periodo definido para el seguimiento se encuentra comprendido entre el 1 de enero y el 31 de agosto
de 2024.

REFERENCIA NORMATIVA:

La Oficina de Control Interno de Gestion de la Alcaldia de Santa Fe de Antioquia en cumplimiento de la
Constitucion, la ley y demas normas aplicables presenta este informe de seguimiento al proceso de PQRSD de
acuerdo al siguiente ordenamiento juridico:

X/
X4

L)

Constitucion Politica de Colombia, especialmente segun los articulos 23 y 74

Ley 87 de 1993, dentro de las funciones relacionadas en el literal i) del articulo 12 se registra evaluar y
verificar la aplicacion de los mecanismos de participacion ciudadana.

Ley 1437 de 2011, Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo

Ley 1474 de 2011, articulos 9 y 76, oficina de quejas, sugerencias y reclamos.

Ley 1712 de 2014, ley de transparencia y acceso a la informacién publica

Ley 1755 de 2015, regula el derecho fundamental de peticion

Decreto Nacional 1166 de 2016, presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas
verbalmente.

Decreto 019 de 2012, antitrdmites en la administracion publica

Decreto 648 de 2017, articulo 2.2.21.4.9, informes

Decreto 1499 de 2017, Modelo Integrado de Planeacién y Gestion - MIPG

Circular externa No. 001 de 20 de octubre de 2011, del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en cuanto
a Control Interno para el seguimiento a los derechos de peticion

¢+ Plan Anual de Auditorias y Actividades 2024 aprobado por el Comité Institucional de Coordinacion de
Control Interno — CICCI segun Acta 010 — 2024.
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FUENTES DE INFORMACION:

Se elaboraron unas matrices para solicitar y recibir la informacion de cada dependencia respecto a las PQRS que
les ingresaron por los distintos canales de recepcion y se les dio tramite. Asimismo, se solicito la informacién a
recepcion, donde se registra la informaciéon documental que ingresa a la Entidad Territorial. También, se obtiene

Palacio Consistorial Juan Antonio Mon y Velarde, Pagina | 2
Carrera 9 # 9 - 22 | Codigo Postal 057050.

Linea de Atencion: (604) 853 11 36.

https://www.santafedeantioquia-antioquia.gov.co/



>%( ALCALDIA DE OFICINA ASESORA DE
SANTA FE DE ANTIOQUIA CONTROL INTERNO

la informacion de las peticiones presentadas a través del formulario de PQRS de la pagina web de la Alcaldia, que
es administrada por la Unidad TIC. Después de consolidar y analizar la informacién se presenta este informe de
seguimiento a las PQRS 2024.

GLOSARIO
Con fundamento en la normativa vigente, los lineamientos para la Atencién Integral del Ciudadano y los
procedimientos incorporados se definen de la siguiente manera:

Modalidad Definicién Término

Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes
Peticion respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particulary a 15 dias
obtener su pronta resolucion.

Cuando se presenta una solicitud para que se exprese la opinién o criterio de la

Consulta ¥ - X i
entidad, en relacion con las materias a su cargo. 30 dias
Cuando se pone en conocimiento de la entidad una conducta presuntamente

. irregular para que se adelante la correspondiente investigacion, para lo cual se "

Denuncia . . ; " N 15 dias
debenindicar las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se
establezcan responsabilidades.

Peticiones Cuando una autoridad formule una peticién de informacién o de documentos al 10 dias

entre Municipio

autoridades [ ando una autoridad formule una peticion general 15 dias

Cuando se formula una manifestacién de protesta, censura, descontento o
inconformidad en relacién con una conducta que considera irregular de uno o varios
servidores publicos o contratistas, en desarrollo de sus funciones o durante la
prestacion de sus servicios.

Queja 15 dias

Cuando se exige, reivindica o demanda ante la entidad una solucién, ya sea por
Reclamo motivo de interés general o particular, referente a la indebida prestacién de un 15 dias
servicio o falta de atencién de una solicitud.

Solicitud
copias Cuando se solicita la reproduccién de la informacién publica de la Entidad. 10 dias
documentos

Solicitud de |[Cuando se solicita acceso a la informacién publica que la entidad genera, obtiene,

Informacién |adquiere o controla en el ejercicio de su funcién. 10 dias

Cuando se presenta a la entidad la manifestacién de una idea o propuesta para
mejorar la prestacion de un servicio o la gestion institucional.

Fuente: Constitucion Politica de Colombia, art. 23. Res. 054 del 30 enero 2017,
DAFP. Ley 1755 de 2015 art. 14. Ley 1437 de 2011, art. 14.

Sugerencia 15 dias

CANALES ATENCION:
Para este informe se tomo en consideracion los distintos canales de recepcion a través de los cuales la comunidad
(publico externo) presenta todo tipo de peticiones a la Administracion Municipal:

CANAL DE RECEPCION
Recibidos por taquilla-recepcion (Planilla)
Personalmente
Telefénicamente
Correo Electrénico
Recibidas directamente del Correo Postal
WhatsApp
Formulario electrénico pagina Web Alcaldia
Por correo de notificacién judicial
Buzones
Otros (Cuales)
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Se destaca la multiplicidad de canales de recepcion que tiene dispuestos la Administracién Municipal para atender
las distintas peticiones de la comunidad santaferefia. Esta participacion demanda del ente territorial no solo unas
respuestas claras y oportunas sino una infraestructura fisica y tecnolégica, que permitan estar a la vanguardia de
un mundo intercomunicado y de altas reclamaciones sociales a sus gobernantes.

ANALISIS EN LA ATENCION A LAS PQRS 2024:

La Oficina de Control Interno de Gestién desarrolla el seguimiento al proceso de PQRS tomando como base
informacién suministrada por las dependencias de la Alcaldia:

1.

Respecto a la informacion suministrada por las dependencias, en cuanto a la cantidad de peticiones
presentadas por la comunidad entre enero y agosto de 2024. En la siguiente informacion grafica se puede
extractar la recepcion de 8.527 peticiones durante ocho (8), recibidas en la Administracion Municipal a través
de los distintos canales de comunicacion, con un promedio mensual de 1.066 peticiones/mes.

Se resalta la Secretaria de Hacienda con 5.568 peticiones, representando el 65.3% como la dependencia con
méas peticiones recibidas. Ademas, la Inspeccion de Policia Municipal con 513 peticiones (6%) vy el
Departamento Administrativo de Planeacion con 500 peticiones (5.9%). Estas tres (3) dependencias encarnan
el 77.2% de las solicitudes de la comunidad.

Inventario grafico de las peticiones presentadas por la comunidad a la Administracién Municipal:

PETICIONES POR DEPENDENCIA ENERO-AGOSTO 2024
Tipologia por Dependencia Total
Oficina Contrel Interno de Gestidn -
Oficina Control Disciplinario Interno 24
Unidad TIC 2 Oficina de Contratacion = 14
Secretaria General y Senicios o 254 Oficina de Comunicaciones y Prensa | -
‘Archivo Municipal 104 Oficina Asesora Juridica | 5
Secretarfa de Turismo y Fomento Cultural 19
Oficina de SG-SST S Secretaria de Desarrelle Econémico | 11
Almacen Municipal 5 144
D i de 500 0 5.568
Catastro Municipal 39 a2 415
fa de Gobierno y Seguridad Ciudadana 357 g 24
Inspeccion Municipal de Policia 513 < 43
Comisaria de Familia 402 5 79
Secretarfa de Salud y Proteccién Social, Familias % 402
ZrI\S/;cEc,lfn - Renta Ciudadana, Casa Gerontoldgica, 79 o 513
Imn'a de Desarrollo Rural y Medio Ambiente, 3 Secretaria de Gobierno y SQQA " 357
Casa campesina Catastro Municipal | 39
Secretaria de Infraestructura 24 Departamenta Administrativo de Planeacion 500
Secretaria de Movilidad 415 Almacen M al
Secretaria de Hacienda 5.568 Offic
Secretaria de Educacién 144 Arcl icipal 104
fa de Desarrollo Econémico 11 Secrataria General y Servicios Administrativos 254
Secretarfa de Turismo y Fomento Cultural 19 Unidad TIC | 12
Oficina Asesora Juridica 5 1.000 2.000 3.000 4000 5000 6.000
Oficina de Comunicaciones y Prensa - Cantidad Peticiones
Oficina de Contratacion 14
Oficina Control Disciplinario Interno 24
Oficina Control Interno de Gestion -
TOTALES 8.527
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PETICIONES POR DEPENDENCIA ENERO-AGOSTO 2024
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Cantidad Peticiones

2. Informacion documental recibida y radicada en la Oficina de Recepcion-taquilla por la comunidad, entre enero
y agosto de 2024. En cuanto a las solicitudes documentales que ingresaron y se radicaron, se observa en los
siguientes cuadros la recepcion de 3.122 documentos, los cuales han sido cargados a las dependencias
correspondientes, para la proyeccion clara y oportuna de la respectiva respuesta.

Se observa la Secretaria de Hacienda, en primer lugar, con 1.041 documentos cargados, correspondientes al
33%; el Departamento Administrativo de Planeacion con 711 (22.77%) y la Secretaria de Gobierno y Seguridad
Ciudadana con 302 documentos, para un 9.67%.

Informacion documental recibida y radicada en la Oficina de Recepcidn-taquilla:

Documentos radicados en recepcion y enviados a las

dependencias
Secretaria de Hacienda 1.041
D de 6 711
Secretaria de Gobierno y Seguridad Ciudadana 302
Secretaria de Movlidad 231 I

-] O a
S 20 | 1200 2 Documentos recepcionados y enviados a las
ia de 84 .

Secrtara Generaly Senicios s | 10 B - dependencias
Secretaria de Salud y Proteccion Social 79 00 =
Catastro Municipal 60
Secretaria de Desarrollo Econémico 58
Secretaria de Desarrollo Rural y Medio Ambiente 37 600 ~
Secretaria de Educacion 29 = o
Secretaria de Turismo y Fomento Cultural 19 400 o) n ﬁ <
(Oficina Control Disciplinario Interno 19
SISBEN s 11 200 38 R 8 B 3 oo
Oficina Control Intemno de Gestion 5 I l - R GO ' !
[Almacen Municipal 3 - Eassan -e-———— : : B
Comisaria de Familia 3 3 22388 L 7322857832338z E2Hhesedsy
Oficina Asesora Juridica 2 $ 8 23w B o252 ¢2cEEB e ET oL E®YE ST =
Usuarios 1 SE23<xg:2:8s53s88 280355853583 %Ts2%8E%3
archive Municipal P23 E886838L832 ¢ £33 8¢~ 35585552 E D
Gnidad TIC 833 T 288020 00985 S S 9 e =38 5o 28 E
Oficina de SG-SST = 838 3 S CESEFBEL oS 6 £8%5 8 = £ 2032 E G 8
Familias en Accion - Renta Ciudadana ] 25 3% 3P REEEE S EE T £ 55 & © o
Casa 6 2 g8 8228883887 o< g £ ¢ 8 B =
Casa campesina 8 S 32 2% v 2 3 3 8 £ ® & = g 2
Oficina de Comunicaciones y Prensa 2 g v £ 5 R I ] £ o g 5 ©
Oficina de C 5 g © = S
Otras ¢ Cuales? . L

TOTAL 3.122
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3. Peticiones recibidas a través del formulario dispuesto en la pagina web de la Alcaldia, mediante el cual la
comunidad puede presentar sus PQRS a la Entidad:

Transparencia y acceso Atencion y Servicios

Inicio
Informacion pablica 1a Cludadania

Particips Noticlas

iBienvenidos!

ALCALDIA DE

SANTA FE DE ANTIOQUIA

Realice de manera 4gil y segura sus tramites en linea sin filas ni
congestiones en lugares publicos

ENLACES DE INTERES

() &7
A MO

PETICIONES Y TRAMITES Y CONTRATACIONES
QUEJAS SERVICIOS

Péagina web: https://www.santafedeantioquia-antioquia.gov.co/Paginas/Inicio.aspx
En el periodo enero a agosto de 2024, ingresaron por el formulario PQRS de la pagina web de la Alcaldia 158
peticiones.
La Secretaria de Hacienda recibié 47 peticiones, que representan el 29.75%; la Secretaria de Movilidad con 40,
el 25.32% y el Departamento Administrativo de Planeacion con 23 para un 14.56%.

Peticiones recibidas en la pagina web enviadas a las
dependencias
Despacho del Alcalde 5
Secretaria General y Senicios Administrativos 2
Archivo Municipal 0
Unidad TIC 12 — g Zo= =
Ofcina do SG.55T o Peticiones recibidas en la pagina web enviadas a las
Almacen Municipal 0 dependencias
Departamento Administrativo de Planeacion 23
Catastro Municipal 3 (]
Secretaria de Gobierno y Seguridad Ciudadana 5 g
Inspeccion Municipal de Policia 5 °
Comisarfa de Familia 0 o
Secretaria de Salud y Proteccién Social 1 3 I
Familias en Accién - Renta Ciudadana 0 (-9 555 4 33
— 2 111
Casa Gerontoldgica 0 3 000000O0O0OOOOO
SISBEN : 0 E .-.---_ — 3
Secretaria de D llo Rural y Medio Ambient @ O'e @ AP ﬁa(\ ©
Cecre aria e. esarrollo Rural y Medio Ambiente 2 3] 6 60 é\\ Q @ O‘Q 69 <§\ \\ b{\b{' 06* (}\ &069 ()Q'bé\\\ é‘\\ @@@e@ 'bb C)O Q\@ S
asa campesina 1 ¥ & & & ) QQ (‘9’ Q\ > & NG .S (9 @
@o@&v\o\oo)\» 4”\»5 ISERE OB E N @0
Secretaria de Infraestructura 3 6‘3‘ 0®Q{\\> b cP @ CPO {06 b° @ 0 o @ (\\& F. \o(\ 0’\ CS\ o B \(‘
Secretaria de Movilidad 40 {@6 Q@b (o é} 6q’bo dS \{b \(‘!&?@0 060,060 Q;é) & 0‘? 'bb S 90 boe {?{\(bv&@? ,,bb bQJO > {\\@
Secretaria de Hacienda 47 Q‘,\'Z’ 0\° R @064 0 @ oé & QS Yf-‘é 0 {\ ?Sd\\ 600006? Q'I@Q @ °
Secretaria de Educacion 2 G}J(}%@c} Q)Q/ \({9 \‘25\ %%Q}‘} e),bé%\\(}o =4 ‘_oe, C) '\\‘b %Q'é (5“0 \é}&
Secretaria de Desarrollo Econémico 1 @ Qé Q&\ 6\
Secretaria de Turismo y Fomento Cultural 0 @
Oficina Asesora Juridica 2 i
- — Dependencias
Oficina de Comunicaciones y Prensa 0
Oficina de Contratacion 0
Oficina Control Disciplinario Interno 0
Oficina Control Interno de Gestién 0
Otras ¢Cuéles? 4,
TOTAL 158|
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4. Segun la informacién allegada por las secretarias también se observé lo siguiente:

TUTELAS: En el periodo enero-agosto se presentaron las siguientes tutelas:

Derecho fundamental vulnerado e Tutelas %
invocado cant.
Derecho fundamental de peticion 27 57,45
Derecho fundamental al debido proceso 12 25,53
Otros 8 17,02
Total 47 100

Se aprecia en el cuadro anterior, que en el periodo enero-agosto se interpusieron 27 tutelas, por ausencia de
respuesta o respuestas que no fueron proyectadas de fondo a peticiones presentadas por la comunidad. La
Administracion debe atender estos procedimientos administrativos con celeridad y dentro de los términos legales
y evitar la vulneracion de los derechos fundamentales a los peticionarios.

OPORTUNIDAD DE RESPUESTA: En el periodo enero-agosto se cuantificaron los derechos de peticion de
acuerdo a los tiempos de respuesta:

Oportunidad de
Cant.
Respuesta
Respuesta en Términos 7530
Respuesta Extemporanea 62
Sin Respuesta 30

En la matriz precedente se refleja la oportunidad de respuesta dada a las distintas peticiones presentadas por la
comunidad, a través de los diversos canales que tiene dispuestos la Administracion para atender sus
requerimientos. Sin embargo, es necesario analizar la causa por la cual se estan presentando respuestas
extemporaneas, que pueden desencadenar en procesos judiciales en contra de la Alcaldia y por tanto en un
desgaste administrativo. Ademas de incurrir, se insiste, en la vulneracién de derechos fundamentales a los
solicitantes.
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ANALISIS DE RIESGOS: Se hace pertinente destacar los riesgos en los que puede incurrir la Administracion
Municipal, bajo la responsabilidad de los servidores publicos, cuando la informacién no se recepciona de manera
ordenada y en consecuencia no se da respuesta de forma regulada. Es por ello que empiezan a aparecer los
siguientes riesgos:

Pérdida de documentos e informacién

Lentitud en la proyeccidn de las respuestas

Respuestas y atencion a la comunidad por fuera de términos
Reprocesos

Vulneracion de derechos fundamentales

Acciones judiciales contra el Municipio

Incumplimientos

Inexactitud y errores en la informacion

Deterioro del clima organizacional

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES:

Con fundamento en el Plan de Desarrollo Municipal 2024-2027 SANTA FE DE ANTIOQUIA ES RENOVACION y
especialmente en la linea 5. SANTA FE DE ANTIOQUIA SE RENUEVA CON BUEN GOBIERNO Y
GOBERNANZA” bajo el Programa 34. Gestion del desarrollo organizacional y la infraestructura administrativa, se
definié como objetivo mejorar el desempefio institucional para brindar atencién de calidad a los usuarios internos
y externos. Desde este direccionamiento es importante asignar recursos para fortalecer los destinos canales de
comunicacion entre la Alcaldia y la comunidad y asi brindar una respuesta clara y oportuna. De igual manera, que
se permita mantener la informacién organizada y protegida para evitar el surgimiento de distintos riesgos, al menos
avanzar con la implantaciéon de herramientas tecnoldgicas y organizacionales que reduzcan la posibilidad de
ocurrencia de riesgos.

De manera general, resaltar que a la hora de solicitar informacién de PQRS, especialmente en cuanto a la
consolidacion y control que se debe llevar, se causo cierta incertidumbre, porque algunas dependencias no cuentan
con herramientas, asi sean primarias, que permitan consolidar, monitorear y controlar la informacién recibida,
compartida, trasladada y sus respectivas respuestas.

Con fundamento en el andamiaje normativo y las anteriores consideraciones, ademas de la informaci6n allegada
por las dependencias me permito manifestar lo siguientes recomendaciones:
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Sugerir la importancia de acceder a una herramienta tecnolégica que permita consolidar, proteger, controlar la
informacién recibida y la informacion que se produce como respuesta a las distintas peticiones. Esto demanda
seguramente una inversion en tecnologia, software y hardware que permita unificar la gestiéon de PQRS.

Asimismo, es trascendental avanzar en la actualizacién o proyeccion de aquellos protocolos destinados a la
recepcion de la informacién y atencion al ciudadano.

Proponer la activacion e implementacion de los buzones de sugerencias, definiendo su reglamento y analizando
la reubicacién de algunos.

Finalmente, instar a la Institucion para realizar campafas publicitarias y de concientizacion a la comunidad para
que utilicen el formulario PQRS de la pagina web de la Alcaldia y los buzones ubicados en las distintas
dependencias.

AMABIEL DE JESUS BRAN BRAN
Asesor Oficina de Control Interno de Gestién
controlinterno@santafedeantioguia-antioquia.gov.co

Copia: Noreida Puerta Alcaraz, Secretaria General y Servicios Administrativos
Farid Usuga Carrasquilla, Departamento Administrativo de Planeacién
Pagina web Alcaldia
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