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INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno de la Contraloria Distrital de Medellin, en cumplimiento de
la Ley 1474 de 2011, presenta el informe de verificacion sobre la atencion a las quejas,
sugerencias y reclamos correspondiente al primer semestre de 2024. Esta ley establece
normas para fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos
de corrupcidn, asi como para mejorar la efectividad del control de la gestion publica. Esta
ley, en su articulo 76, sefiala que “la oficina de control interno debera vigilar que la
atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la
administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular”.

El presente informe se basa en el seguimiento al tratamiento interno de las PQRSD
registradas en el Sistema de Gestion Documental Mercurio entre el 01 de enero y el 30
de junio de 2024. Este seguimiento abarca la gestion realizada por las diferentes
dependencias, evaluando su cumplimiento con los criterios hormativos aplicables a la
entidad. A través de este andlisis, se busca asegurar que se mantenga un estandar
adecuado en la atencion a los ciudadanos y se fomente la transparencia y la rendicién
de cuentas en la gestion puablica.

(@)
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OBJETIVO GENERAL

Verificar la gestion realizada por la Contraloria Distrital de Medellin en cumplimiento del
marco legal y normativo relacionado con la atencidbn a las peticiones, quejas,
sugerencias, reclamos y denuncias formuladas por los ciudadanos entre el 01 de enero
y el 30 de junio de 2024.

ALCANCE

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 76 Inciso 3. “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’, de la
Ley 1474 de 2011, se presenta la verificacion del cumplimiento de la normativa legal
vigente relacionada con la atencién de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y
denuncias formuladas por los ciudadanos durante el primer semestre de 2024.

(@)

Calle 53 52 - 16 Edificio Miguel de Aguinaga Medellin - Colombia icontec
Conmutador: (604) 403 31 60 Nit 811.026988-6
1SO 9001

participa@cdm.gov.co / www.cdm.gov.co

{IQNET

MANAGEMENT
SYSTEM

80455'1 Certificado Nimero CMD-SG-00023




v Gontraloria

Informe de Ley sobre la atencidn a las quejas, sugerencias y reclamos con corte a 30 de junio de 2024
NEV GES IL 1800 25 11 2024

CRITERIOS DE AUDITORIA

e Constitucidon Politica de Colombia. Articulo 23 “Articulo 23. Toda persona
tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos
de interés general o particular y a obtener pronta resolucién. El legislador podra
reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los
derechos fundamentales”; Articulo 74 “Articulo 74. Todas las personas tienen
derecho a acceder a los documentos publicos salvo los casos que establezca la
ley”. Articulos 267 y 272. De los Organismos de Control.

e Ley 190 de 1995, “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la
moralidad en la Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de
erradicar la corrupcién administrativa”.

e Decreto 2232 de 1995, “por medio del cual se reglamenta la Ley 190 de1995 en
materia de declaracidén de bienes y rentas e informe de actividad econdmica y asi
como el sistema de quejas y reclamos”.

e Ley 1437 de 2011, “Por la cual se expide el Cdédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

e Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcién y la
efectividad del control de la gestion publica”.

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

e Decreto 103 de 2015, “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de
2014 y se dictan otras disposiciones”.

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

e Ley 1757 de 2015, “Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocién
y proteccion del derecho a la participacion democratica”. Articulos 69, 70 y 76.
(Sobre el traslado de la denuncia al Proceso de Control Fiscal).

e Decreto 1081 de 2015, “Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario
Unico del Sector Presidencia de la Republica". Determina que el Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano hace parte del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion. Anexo 2. “Estrategias para la Construccion del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”.

e Decreto 124 de 2016, “Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro
2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al "Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano".

e Ley 2080 de 2021, “Por medio de la cual se reforma el Cddigo de Procedimiento
administrativo y de lo Contencioso Administrativo -Ley 1437 de 2011- y se dictan
otras disposiciones en materia de descongestion en los procesos que se tramitan
ante la jurisdiccion”.

e Procedimiento interno: Manual Tramite Interno de PQRSD. Cédigo: M-PC-TI-
001. Version 8.

.
e
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METODOLOGIA

Para cumplir con el presente informe de Ley, se realizaron las siguientes actividades:

e Revision del cumplimiento normativo: Se verifico el cumplimiento de la
normativa aplicable a la entidad en relacion con la atencion y respuesta de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) presentadas por
la ciudadania, conforme al derecho otorgado en el articulo 23* de la Constitucion
Politica de Colombia.

e Generacion de datos: Se obtuvo del Sistema de Gestion Documental Mercurio
el reporte indice dinamico de las PQRSD registradas durante el primer semestre
de 2024, con el objetivo de abarcar el universo de la auditoria.

e Verificacion de cumplimiento: Se verifico el cumplimiento de los términos de
las PQRSD vy la gestion interna realizada para responder a los interesados. Este
proceso incluy6 el analisis de la trazabilidad y los soportes conservados en los
expedientes del Sistema de Gestibn Documental Mercurio, para validar el
tratamiento conforme a las normas aplicables.

e Revision de Informes Trimestrales: Se revisaron los informes trimestrales
sobre el estado de las PQRSD disponibles en la pagina web de la entidad,
elaborados por la Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana, de acuerdo
con lo establecido en el paragrafo 1 del articulo 2.1.1.6.2 del Decreto 1081 de
2015. Estos informes deben incluir, segun el literal h) del articulo 11 de la Ley
1712 de 2014, la siguiente informacién minima: (1) Numero de solicitudes
recibidas, (2) Numero de solicitudes trasladadas a otra institucién, (3) Tiempo de
respuesta a cada solicitud, (4) Numero de solicitudes en las que se negé el
acceso a la informacion.

e Elaboracion del Informe: Se elaboré el informe final, presentando las
recomendaciones y conclusiones.

1 Constitucién Politica de Colombia. Articulo 23. 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.

(@)
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1. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO

1.1 CUMPLIMIENTO DE CRITERIOS NORMATIVOS

El siguiente consolidado, presenta la verificacion del cumplimiento normativo establecido
para la atencion de las PQRSD que se esta llevando a cabo en la Contraloria Distrital

de Medellin, asi:

Cuadro 1. Cumplimiento de criterios normativos
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. CUMPLE
CRITERIO VERIFICACION
SI | NO
De acuerdo con el Manual Tramite
Interno de PQRSD. Cddigo: M-PC-TI-
001. Version 8. Numeral 5. “Canales de
Atencibn Para la Presentaciéon vy
Ley 1437 de 2011 L .
y Radicacion de PQRSD”, la Entidad
Articulo 7. Numeral 2: Garantizar garantllza_l atencion personal al publico
., . con minimo cuarenta (40) horas a la
atencion personal al publico, como S
. semana, las cuales se distribuyen en| x
minimo durante cuarenta (40) horas a la . ) :
L horarios que satisfacen las necesidades
semana, las cuales se distribuiran en . .
. . . del servicio, asi:
horarios que satisfagan las necesidades
del servicio. Atencion de Lunes a Jueves de 07:30 a.
m. -12:30 p. m.y 1:30 p. m. a 5:00 p. m.
Viernes 07:30 - 12:30 p.m. y 1:30 p.m. a
4:00.
Ley 1437 de 2011 .
y Se observa una carta de trato digno al
. usuario de conformidad con lo
Articulo 7. Numeral 5: E r, hacer .
.t.ICU ° u eral 5: Expedir, hace establecido por la Ley 1437 de 2011, la
visible y actualizar anualmente una carta . , .
. : cual es visible y se encuentra disponible
de trato digno al usuario donde la L .
. . o en la pagina web de Entidad en el| x
respectiva autoridad especifique todos| | « .
. . |modulo de “Transparencia y Acceso a la
los derechos de los usuarios y los medios | . C g ,
. - informaciéon  publica®, en el link:
puestos a su disposicibn  para|, . ”
. : Mecanismos de contacto”.
garantizarlos efectivamente.
9
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. CUMPLE
RITERI VERIFICACION
C O CACIO ST TNO
Adicionalmente, se observa en el manual
interno de Atencién al Ciudadano
Cddigo: M-GE-CP-005 versién 3, en el
numeral 3. “Derechos que le asisten a los
ciudadanos para obtener un servicio de
calidad y oportunidad”.
Ley 1437 de 2011
Articulo 7. Numeral 7: Atribuir a .
dependencias especializadas la funcién De ‘acuerdo con el Manual Tramite
depaten - ue.zs e e lintemo de PQRSD Codigo: M-PC-TI-
orientacion alq ljjblicoy Y 001. Version 8. Numeral 7, la Contraloria
P ' Auxiliar de Participacion Ciudadana es la
Ley 1474 de 2011 dependencia enca[gad.a de coordinar,
hacer el acompafiamiento, control vy
- . imien I lici
Art. 76, Inc. 1: Oficina de Quejas, seguimiento de. .e,ls solicitudes Y/ o X
. derechos de peticién de la comunidad,
Sugerencias y Reclamos. En toda . .
, . , - las entidades y organismos de todo
entidad puablica, deberd existir por lo .
. orden asi como: hacer el reparto a la
menos una dependencia encargada de . . .
- . : dependencia o instancia competente y
recibir, tramitar y resolver las quejas, : .
. dar respuesta directa cuando en razén
sugerencias 'y reclamos que los .
. de sus funciones le corresponda.
ciudadanos formulen, y que se
relacionen con el cumplimiento de la
mision de la entidad.
Ley 1437 de 2011 La Contraloria Distrital de Medellin tiene
establecido diferentes canales o medios
Articulo 7. Numeral 8: Adoptar medios |de atenciébn para la ciudadania, de
tecnologicos para el trdmite y resolucién | manera virtual y presencial.
de peticiones, y permitir el uso de medios X
alternativos para quienes no dispongan | Portal: http://www.cdm.gov.co/
de aquellos. (Formulario Contactenos y Formulario
Ley 2080 de 2021 (Articulo 1). web PQRSD, el cual permite la denuncia
y/o queja an6nima).
10
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CRITERIO

Articulo 1. Modifiquense los numerales 1
y 9 y adiciénense los numerales 10y 11
al articulo 5° de la Ley 1437 de 2011, el
cual quedara asi:

Articulo 5. Derechos de las personas
ante las autoridades. En sus relaciones
con las autoridades toda persona tiene
derecho a:

1. Presentar peticiones en cualquiera de
sus modalidades, verbalmente, o por
escrito, o por cualquier otro medio idoneo
y sin necesidad de apoderado, asi como
a obtener informacion oportuna y
orientacion acerca de los requisitos que
las disposiciones vigentes exijan para tal
efecto.

Las anteriores actuaciones podran ser
adelantadas o promovidas por cualquier
medio  tecnolégico o0  electrénico
disponible en la entidad o integradas en
medios de acceso unificado a la
administracién publica, aun por fuera de
las horas y dias de atencion al publico.

9. Arelacionarse con las autoridades por
cualquier medio tecnolégico o]
electronico disponible en la entidad o
integrados en medios de acceso
unificado a la administracién publica.

VERIFICACION

Correo electrénico:

participa@cdm.gov.co

Telefonicamente: A  través del
conmutador (+57) 604 403 3160 (ext.
7000 como linea antisoborno vy
anticorrupcion, la cual remite a 2
extensiones de participaciéon ciudadana.
7866, 8032.) y la linea Unica gratuita
Nacional 01 8000 512 111. Atencién de
Lunes a Jueves 07:30 a. m. - 12:30 p. m.
y 1:30 p. m. a 5:00 p. m. Viernes 07:30 -
12:30 p.m. y 1:30 p.m. a 4:00.

Presenciales:

Por escrito: por ventanilla Unica en el
Edificio Miguel de Aguinaga, ubicado en
Medellin, en el piso séptimo oficina 703.
Atencion dias habiles.

Verbales: Contraloria  Auxiliar de
Participacién Ciudadana. Edificio Miguel
de Aguinaga Medellin piso sexto oficina
607. Atencion dias habiles.

De acuerdo con el Manual Tramite
Interno de PQRSD. Cddigo: M-PC-TI-
001. Version 8. Numeral 5. Canales de
Atencion para la Presentacion y
Radicacion de PQRSD, entre otras, en la
Entidad:

"Los derechos de peticion también

CUMPLE

Sl

NO
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. CUMPLE
CRITERIO VERIFICACION ST TNO
10. Identificarse ante las autoridades a|pueden presentarse durante cualquier
través de medios de autenticacion digital. | actividad que la Contraloria Distrital de
Medellin realice con la ciudadania”.
11. Cualquier otro que le reconozca la
Constitucién y las leyes. "Tanto via telefénica como presencial,
las peticiones pueden presentarse
verbalmente en la Contraloria Auxiliar de
Participacién Ciudadana. El servidor
publico recibe la solicitud y/o peticion
utiizando el formato "Recepcion de
PQRSD"y luego la radica en la ventanilla
Unica de la entidad".
"Los ciudadanos podran presentar su
peticiébn en su lengua nativa o dialecto
oficial en Colombia, el servidor publico
receptor deja constancia de ese hecho y
procede a grabar la peticion en cualquier
medio tecnoldgico y electrénico, para
posteriormente proceder a su traduccion
y respuesta”.
La Oficina de Control Interno de la
Ley 1474 de 2011 Contraloria  Distrital de  Medellin,
Art. 76, Inc. 2: La oficina de control semestraimente r_e,aliza _su informe
interno debera vigilar que la atencién se ace_rca de la gestion reallzgda por la
Entidad sobre las PQRSD radicadas. X
preste de acuerdo con las normas : L.
legales vigentes y rendirda a la Los informes ge encuentran en la pagina
administracion de la entidad un informe we:b de Ia" entidad www.cd.qu.cq en ‘,a,l
. modulo  "Informes y Publicaciones”,
semestral sobre el particular. y N
Informes de Control Interno”.
Ley 1474 de 2011 En el modulo "PQRSD" de la pagina web
de la entidad, en el link: "Radique aqui «
Art. 76, Inc. 2: En la pagina web principal [su PQRSD", los ciudadanos pueden
de toda entidad publica deberéd existir un | presentar sus solicitudes, quejas,
12
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link de quejas, sugerencias y reclamos | reclamos, sugerencias y denuncias ante
de facil acceso para que los ciudadanos | la Contraloria Distrital de Medellin.
realicen sus comentarios.
Art. 76, Inc.3;: Todas las entidades
publicas deberan contar con un espacio
en su pagina web principal para que los
ciudadanos presenten quejas Yy
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.
Ley 1712 de 2014 La Contraloria Auxiliar de Participacion
Ciudadana, publica un informe trimestral
Art. 11, Literal H: Todo mecanismo de|de las solicitudes, denuncias, y los
presentacion directa de solicitudes, |tiempos de respuesta, los cuales se
guejas y reclamos a disposicion del | pueden consultar en la pagina web de la
publico en relacion con acciones u|entidad en el moédulo “Informes vy
omisiones del sujeto obligado, junto con | Publicaciones".
un informe de todas las solicitudes,
denuncias y los tiempos de respuesta del | Es importante aclarar que, otra de las
sujeto obligado. rutas para consultar estos informes se «
puede realizar por el moddulo
Decreto 1081 de 2015 |"Transparencia y Acceso a la
(Articulo 2.1.1.6.2) Informacion Publica" en la secciéon
Informes de solicitudes de acceso a|"Mecanismos de Supervision”, en el link
informacion. De conformidad con lo |"Informe de Rendicion de Cuentas a las
establecido en el literal h) del articulo 11 | Ciudadanos". Lo  anterior, de
de la Ley 1712 de 2014, los sujetos | conformidad con el articulo 4 del Decreto
obligados deberan publicar los informes | 103 de 2015.
de todas las solicitudes, denuncias y los
tiempos de respuesta
13
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Decreto 103 de 2015

Articulo 4, ftem 7: "El informe de
solicitudes de acceso a la informaciéon
sefialado en el articulo 52 del presente
decreto", debe publicarse en el médulo o
seccion identificada como
"Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica".

Ley 1755 de 2015

Articulo 22, inciso 1: Las autoridades
reglamentaran la tramitacion interna de
las peticiones que les corresponda
resolver, y la manera de atender las
guejas para garantizar el buen
funcionamiento de los servicios a su
cargo.

La entidad dispone en la pagina web en
el moédulo "PQRSD", en la seccion
"Consulte aqui el estado de su PQRSD",
la opcion para que la comunidad consulte
con el nimero de radicado el estado de
la solicitud realizada, la cual es
almacenada en el Sistema de Gestion
Documental Mercurio.

Adicionalmente, en el médulo "PQRSD",
en la seccibn "Manual de Ayuda,
Tiempos de Respuesta y Glosario de
términos”, se observa el “Instructivo
radicacion y consulta de PQRSD”, en el
cual se presenta el paso a paso para la
radicacion de las PQRSD

Fuente: Normativa aplicable a la entidad. Verificacion Oficina de Control Interno.
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1.2 VERIFICACION GESTION PQRSD DEL PRIMER SEMESTRE DE 2024

Segun el reporte indice dindmico de las PQRSD del Sistema de Gestion Documental
Mercurio del 31 de julio de 2024, se presentan los siguientes resultados:

1.2.1 Medios o canales de atencion de las PQRSD

Cuadro 2. Medios o canales de atencién de las PQRSD

MEDIO DE LLEGADA Total % Participacion
Linea Telefonica 1 0,2%
Correo Fisico 2 0,5%
Personalmente 2 0,5%
Pagina Web 51 12,6%
Ventanilla 56 13,8%
Correo Electrénico 294 72,4%
Total general 406 100,0%

Fuente: Sistema de Gestion Documental Mercurio. Elaboracién OCI.

De un total de 406 PQRSD, se evidencia que el canal de atencion mas empleado por la
ciudadania durante el periodo evaluado fue mediante correo electronico con una
representacion del 72.4%, seguidamente la ventanilla nica con un 13,8%.

1.2.2 Total PQRSD por Tipologia

Cuadro 3. Total PQRSD por Tipologia

TIPO DE REQUERIMIENTO Total % Participacion

Derecho de Peticién de Consultas 3 0,7%

Otro 9 2,2%

Derecho de Peticién Entre Entidades 38 9,4%

Derecho De Peticion Interés Particular 43 10,6%
Queja 43 10,6%
Derecho De Peticion Interés General 47 11,6%
Denuncia 102 25,1%
Derecho De Peticién de Informacién 121 29,8%
Total general 406 100,0%

Fuente: Sistema de Gestién Documental Mercurio. Elaboracion OCI.

Segun el cuadro 3, los derechos de peticion de informacion fueron los mas frecuentes
15
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durante el primer semestre de 2024, representando el 29.8% del total de PQRSD. Las
denuncias también tuvieron una alta frecuencia, con un 25.1%

Segun el informe sobre el estado de las PQRSD del segundo trimestre de 2024
elaborado por la Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana, los derechos de
peticion de informacion incluyen solicitudes relacionadas con certificados de tiempo
laborado en formato CETIL, certificaciones a proveedores por contratos suscritos con la
entidad, informacion para investigaciones académicas, y datos vinculados a procesos
de responsabilidad fiscal, entre otros.

En cuanto a los 9 requerimientos clasificados como "otros", 8 fueron remitidos por
competencia a otras entidades y 1 fue archivado por desistimiento del solicitante.

1.2.3 Asignhacién de PQRSD por dependencia

El siguiente cuadro, presenta la distribucion de las PQRSD asignadas a las
dependencias de la entidad para su tratamiento de acuerdo a su competencia:

Cuadro 4. Asignacion de PQRSD por dependencia a junio 30 de 2024.

DEPENDENCIA Total %
ASIGNADA 1 ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO sEneE | B e
C. A. de Participacién
Ciudadana 23 31 30 26 22 16 148 36,5%
Direccion de Talento
Humano 1 3 7 10 5 8 34 8,4%
Direccion de Recursos
Fisicos y Financieros 8 14 2 5 3 32 7,9%
CAAF Obras Civiles 2 4 1 4 6 2 19 4,7%
Subcontraloria 4 2 5 6 2 19 4, 7%
Secretaria General 4 4 1 2 3 4 18 4,4%
C.A. de
Responsabilidad Fiscal 4 5 2 4 2 17 4,2%
CAAF Educacién 1 4 1 3 5 14 3,4%
CAAF EPM Filiales
Energia 3 2 3 2 2 12 3,0%
CAAF EPM 2 3 4 1 1 2 11 2,7%
CAAF Culturay
Recreacion 2 1 1 5 1 10 2,5%
16
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DEPENDENCIA Total %
ASIGNADA 1 ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO sEmerE] | PR mechn
CAAF Distrito 2 1 3 1 1 2 2 10 2,5%
CAAF EPM 3 2 3 2 1 8 2,0%
CAAF Movilidad y

Servicios de Transporte

Publico 2 1 2 2 1 8 2,0%
CAAF Gobernabilidad y

Organismos de Control 1 2 3 1 7 1,7%
CAAF Distrito 3 1 2 3 6 1,5%
CAAF EPM 1 1 1 1 3 6 1,5%
CAAF EPM Filiales

Aguas 2 2 1 5 1,2%
CAAF Servicios de

Salud 2 1 2 5 1,2%
CAAF Distrito 1 2 1 1 4 1,0%
CAAF Ambiental 1 1 1 3 0,7%
0O.A Juridica 1 2 3 0,7%
CAAF

Telecomunicaciones 1 1 2 0,5%
Despacho del Contralor 2 2 0,5%
C. A. de Apoyo Técnico 1 1 0,2%
Direccién de Desarrollo

Tecnoldgico 1 1 0,2%
0O.A de Planeacion 1 1 0,2%
Total general 69 90 66 76 61 44 406 100%

Fuente: Sistema de Gestion Documental Mercurio. Elaboracién OCI.

De acuerdo con la estadistica anterior, se observa que la Contraloria Auxiliar de
Participacion Ciudadana es la dependencia con mayor cantidad de PQRSD asignadas
durante el periodo (148 que representan el 36.5%). Esto se debe al cumplimiento del
numeral 7 del Manual Tramite Interno de PQRSD cédigo: M-PC-TI-001. versién 8, el
cual establece: “La Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana es la dependencia
encargada de coordinar, hacer el acompafiamiento, control y seguimiento de las
solicitudes y/ o derechos de peticion de la comunidad, las entidades y organismos de
todo orden asi como: hacer el reparto a la dependencia o instancia competente y dar
respuesta directa cuando en razon de sus funciones le corresponda”, esto, en
cumplimiento de la Ley 1437 de 2011 (Articulo 7, numeral 7) y al articulo 76 de la Ley
1474 de 2011 (Inc.1).
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Seguidamente, se observa la Direccion de Talento Humano con un total de 34 PQRSD
asignadas, representando el 8.4% y 32 PQRSD a la Direccion de Recursos Fisicos y
Financieros con un 7.9%. De 30 dependencias de la entidad, 28 de ellas participaron en
el tramite de las 406 PQRSD durante el periodo. Asi mismo, se observé un aumento de
91 PQRSD allegadas, en comparacion con el segundo semestre de 2023, por lo tanto,
se registra un aumento significativo de PQRSD radicadas entre los ultimos tres periodos
evaluados.

Cuadro 5.Total PQRSD Vigencia 2023 — 2024

Periodo Total PQRSD
Primer semestre de 2023 276
Segundo semestre de 2023 315
Primer semestre de 2024 406

Fuente: Sistema de Gestion Documental Mercurio. Elaboracién OCI.

1.2.4 Estado de atencién de las PQRSD

Cuadro 6.Estado de Atenciéon de las PQRSD Primer semestre de 2024.

TIPO DE REQUERIMIENTO ARCHIVADO | PROCESO TOTAL GENERAL
Derecho de Peticion de Informacién 121 121
Denuncia 74 28 102
Derecho de Peticiéon Interés General 39 8 47
Derecho de Peticion Interés Particular 42 1 43
Queja 43 43
Derecho de Peticién Entre Entidades 38 38
Otro 9 9
Derecho de Peticiéon de Consultas 3 3

369 37 406
Total general 90.9% 9.1% 100%

Fuente: Sistema de Gestion Documental Mercurio. Elaboracién OCI.

Se observan 369 PQRSD tramitadas las cuales representan el 90.9%, y 37 PQRSD que
representan el 9.1%, en proceso. No se observaron PQRSD anuladas durante el
periodo, segun reporte de indice dinamico generado.
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1.2.5 Estado del trdmite por tipologia

El siguiente cuadro muestra el estado del tramite de las 406 PQRSD, de conformidad
con la gestion realizada por la entidad:

Cuadro 7. Estado de Tramite de las PQRSD Primer semestre de 2024

TIPO DE Total
REQUERIMIENTO ESTADO DEL TRAMITE ARCHIVADO | PROCESO general
Con primera respuesta para informar la 27 27
ampliacion de plazo
Con archivo por desistimiento del 1 1
requerimiento
DENUNCIA Con archivo por traslado por competencia 18 18
Con respuesta definitiva 55 55
Con traslado por competencia compartida 1 1
Total DENUNCIA 74 28 102
DERECHO DE Con archivo por '[I’E'lS.|E'ldO por competencia 1 1
PETICION DE Con respuesta definitiva 2 2
CONSULTAs | Total DERECHO DE PETICION DE 3 3
CONSULTAS
DERECHO DE Con archivo por tre.ls.lz:.ldo por competencia 18 18
PETICION DE Con respuesta definitiva 103 103
INEORMACION | Total DERECHO DE PETICION DE 121 121
INFORMACION
DERECHO DE Con archivo por tre.ls.lz:.ldo por competencia 6 6
PETICION ENTRE Con respuesta definitiva 32 32
ENTIDADES Total DERECHO DE PETICION ENTRE 38 38
ENTIDADES
Con primera respuesta para informar la 6 6
ampliacion de plazo
DERECHO DE E(:a?qteriririzwt\:)o por desistimiento del 1 1
PETICION Con archivo por traslado por competencia 17 17
INTERES ——
GENERAL Con respuesta definitiva 21 21
Con traslado por competencia compartida 2
Total DERECHO DE PETICION INTERES 39 8 47
GENERAL
DERECHO DE |Con primera respuesta para solicitar 1 1
PETICION informacién complementaria.
19
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TIPO DE Total
REQUERIMIENTO ESTADO DEL TRAMITE ARCHIVADO | PROCESO general
INTERES Con archivo por desistimiento del 1 1
PARTICULAR | requerimiento
Con archivo por traslado por competencia 30 30
Con respuesta definitiva 11 11
Total DERECHO DE PETICION INTERES 42 1 43
PARTICULAR
Con .ar_chivo por desistimiento del 1 1
OTRO requenml.ento .
Con archivo por traslado por competencia 8 8
Total OTRO 9 9
Con archivo por traslado por competencia 42 42
QUEJA Con respuesta definitiva 1 1
Total QUEJA 43 43
Total general 369 37 406

Fuente: Sistema de Gestion Documental Mercurio. Elaboracién OCI.

De conformidad con el cuadro 7, se puede concluir lo siguiente:

v' 225 PQRSD recibieron respuesta definitiva.

140 PQRSD fueron archivadas por traslado por competencia a otra entidad.

v 33 PQRSD presentan primera respuesta al peticionario para informar la
ampliacion de plazo.

v' 4 PQRSD con archivo por desistimiento del requerimiento.

3 PQRSD con traslado de competencia compartida con la Contraloria.

v 1 PQRSD con primera respuesta para solicitar informacién complementaria al
peticionario.

<\

<

El siguiente cuadro muestra el porcentaje de cada estado de tramite adelantado por las
diferentes dependencias de la entidad:

20
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Cuadro 8. Porcentaje por estado del trdmite de PQRSD

ESTADO DEL TRAMITE okl v Perzanize de
general participacion
Con respuesta definitiva 225 55,42%
Con archivo por traslado por competencia 140 34,48%
Con primera respuesta para informar la ampliacién de plazo 33 8,13%
Con archivo por desistimiento del requerimiento 4 0,99%
Con traslado por competencia compartida 3 0,74%
Con primera respuesta para solicitar informacién complementaria 1 0,25%
Total general 406 100,00%

Fuente: Sistema de Gestion Documental Mercurio. Elaboracién OCI.

1.2.6 PQRSD trasladadas por competencia a otra Entidad

En cumplimiento del articulo 21 de la Ley 1755 de 2015, el cual establece: “Funcionario
sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticidn no es la competente, se
informara de inmediato al interesado si este actua verbalmente, o dentro de los cinco
(5) dias siguientes al de la recepcion, si obrd por escrito. Dentro del término sefialado
remitird la peticion al competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en
caso de no existir funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos para
decidir o responder se contaran a partir del dia siguiente a la recepcion de la Peticién
por la autoridad competente”, durante el periodo, fueron trasladas 140 PQRSD a otras
entidades a razon de su competencia, como se muestra en el siguiente cuadro:

Cuadro 9.Requerimientos trasladados por competencia a otras Entidades
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TIPO DE
REQUERIMIENTO ENTIDAD 1 Total
Contraloria General de Antioquia 2
Contraloria General de la Republica 1
Control Interno Disciplinario 5
Empresas Publicas de Medellin 4
NA: Control Interno del Distrito de Medellin 1
QUEJA Otra: Ministerio del -Trabajoly Seguridad Social, Sup_erint.endencia de Salud
Supersalud, Consejo Seccional de Judicatura Antioquia, Control Interno
Disciplinario de EPM, Superintendencia de Salud (2) y Control Disciplinario
Interno de EPM. 7
Personeria de Medellin 17
Procuraduria General de la Nacion 2
Procuraduria Provincial del Valle de Aburra 2
21
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TIPO DE
REQUERIMIENTO

ENTIDAD 1

Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios

Total QUEJA

Contraloria General de Antioquia

Contraloria General de la Republica

Empresas Publicas de Medellin

NA: Secretaria de Transito de Medellin y Subsecretaria de Gobierno Local
y Convivencia.

DERECHO DE
PETICION
INTERES

PARTICULAR

Otra: Unidad de Victimas Direccién Territorial Antioquia, ASDECOM,
Superintendencia de Salud Supersalud, Contraloria Municipal de
Valledupar, Contraloria Distrital de Bogota D.C. y Superintendencia
Financiera

Personeria de Medellin

=
=

Secretaria de Gestién y Control Territorial

Secretaria de Inclusién Social, Familia y Derechos Humanos.

Secretaria de Seguridad y Convivencia

B

Total DERECHO DE PETICION INTERES PARTICULAR

w
o

Contraloria General de Antioquia

Contraloria General de la Republica

Fiscalia General de Antioquia

INDER

DENUNCIA

Otra: Central Hidroeléctrica de Caldas S.A. E.S.P. - CHEC SA. E. y
Contraloria Departamental del Valle del Cauca

Personeria de Medellin

Procuraduria Provincial del Valle de Aburra

Secretaria de Inclusién Social, Familia y Derechos Humanos.

Secretaria de Participacion Ciudadana

RlRRRr N |Plwlw|o

Total DENUNCIA

=
0]

Contraloria General de la Republica

Empresas Publicas de Medellin

NA: Subsecretaria de Gestion Humano del Distrito de Medellin.

=ION

DERECHO DE

Otra: Hospital General de Medellin, Subsecretaria de Gestién Humana del
Distrito de Medellin, Contraloria Municipal de Manizales, Institucion
Universitaria Pascual Bravo.

N

PETICION DE

Personeria de Medellin

INFORMACION

Secretaria de Gestibn Humana y Servicio a la Ciudadania

Secretaria de Inclusion Social, Familia y Derechos Humanos

Secretaria de Seguridad y Convivencia

Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios

PR RN

Total DERECHO DE PETICION DE INFORMACION

Contraloria General de Antioquia

Calle 53 52 - 16 Edificio Miguel de Aguinaga Medellin - Colombia icontec
Conmutador: (604) 403 31 60 Nit 811.026988-6

participa@cdm.gov.co / www.cdm.gov.co

©

‘IQNET

MANAGEMENT
SYSTEM

SC455'1 Certificado Numero CMD-SG-00023




Contraloria

N

Informe de Ley sobre la atencidn a las quejas, sugerencias y reclamos con corte a 30 de junio de 2024

NEV GES IL 1800 25 11 2024

TIPO DE
REQUERIMIENTO ENTIDAD 1 Total

Empresas Publicas de Medellin 2
ISVIMED 1

Otra: Gobernacidn de Antioquia, Municipio Rio de Oro Cesar, Despacho de
. 4

DERECHO DE |la Alcalde de Medellin (2).
PETICION Personeria de Medellin 3
INTERES Secretaria de Educacion 1
GENERAL Secretaria de las Mujeres 1
Secretaria de Seguridad y Convivencia 3
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios 1
Total DERECHO DE PETICION INTERES GENERAL 17
Contraloria General de Antioquia 5
OTRO Contraloria General de la Republica 3
Total OTRO 8
Contraloria General de Antioquia 1
DERECHO DE | ONACTS Serea) e s epunica :
PETICION ENTRE ~ -
ENTIDADES Personeria de Medellin 1
Secretaria de Infraestructura Fisica 1
Total DERECHO DE PETICION ENTRE ENTIDADES 6
DERECHO DE | Otra: Superintendencia Financiera de Colombia 1
E%Tl\llglL(J)Ll\'lrzg Total DERECHO DE PETICION DE CONSULTAS 1
Total general 140

Fuente: Sistema de Gestion Documental Mercurio. Elaboracién OCI.

Se observaron algunas PQRSD trasladadas entre dos y tres entidades diferentes,
garantizando el derecho constitucional de peticién a la ciudadania. Los 8 requerimientos
denominados como “otros”, fueron trasladados a la Contraloria General de Antioquia (5)
y Contraloria General de la Republica (3) para su correspondiente gestion.

Una vez realizado el cruce de informacioén, se identificaron las entidades a las cuales se
les realiz6 mayor traslados de PQSRD por ser de su competencia, asi:

Cuadro 10. Cantidad de PQRSD trasladadas por competencia

Entidad traslado por competencia

Cantidad PQRSD %Participacion

Personeria de Medellin 34 24,3%
Contraloria General de Antioquia 18 12,9%
Empresas Publicas de Medellin 14 10,0%
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Entidad traslado por competencia Cantidad PQRSD %Participacién
Contraloria General de la Republica 12 8,6%
Otras Entidades 62 44,3%
Total 140 100,0%

Fuente: Sistema de Gestiébn Documental Mercurio. Elaboracién OCI.

Por lo anterior, la Personeria de Medellin es la entidad que presenta mayor traslados de
PQRSD con una representacion del 24.3%, seguidamente la Contraloria General de
Antioquia con un 12.9%.

1.2.7 Tipologias de PQRSD trasladadas por competencia a otra Entidad

La siguiente ilustracion, muestra las 140 PQRSD trasladadas por competencia a otra
entidad, teniendo en cuenta su tipologia:

llustracién 1. Solicitudes trasladadas por competencia por tipologia

PQRSD TRASLADOS POR COMPENTENCIA

Derecho de peticion de Consultas iy
Derecho de peticidn Entre Entidades 67
Otros 89
Derecho de peticién de Interés General 177
Derecho de peticién de Informacién [I— - —
Denuncia —18 J
Derecho de peticion Interés Particular | 30 y
Queja | 42 |

TIPOLOGIA PQRSD

0 10 20 30 40 50
CANTIDAD PQRSD

Fuente: Sistema de Gestion Documental Mercurio. Elaboracién OCI.

Conforme a lo anterior, se observa que las quejas (42) y las peticiones de interés
particular (30) representan la mayor cantidad de requerimientos trasladados por
competencia a otras entidades.
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Cuadro 11. Tipologias de PQRSD Trasladadas por Competencia a otras Entidades

Tipologia PQQSD Cantidad PQRSD % Porcentaje

Queja 42 30,0%
Derecho de peticién Interés Particular 30 21,4%
Denuncia 18 12,9%
Derecho de peticion de Informacién 18 12,9%
Derecho de peticion de Interés General 17 12,1%
Otros 8 5,7%

Derecho de peticién Entre Entidades 6 4,3%

Derecho de peticién de Consultas 1 0,7%

Total 140 100,0%

Fuente: Sistema de Gestion Documental Mercurio. Elaboracion OCI.

Las quejas con un 30% y los derechos de peticion de interés particular con un 21.4%,
representan las PQRSD con mayor traslado por competencia a otras entidades.

Teniendo en cuenta el cuadro 8 “Porcentaje por estado del tramite de PQRSD” y el
cuadro 11 “Tipologias de PQRSD Trasladadas por Competencia a otras Entidades”, se
puede concluir que, de las 406 PQRSD radicadas en el 6rgano de control durante el
primer semestre de 2024, 140 fueron trasladadas a otras entidades por razones de
competencia, representando un 34,5%. A pesar de observarse un incremento del 0,5%
en el total de traslados respecto al segundo semestre de 2023 (de 315 PQRSD en total,
fueron trasladadas 170), la Oficina de Control Interno reitera la siguiente recomendacion:

Recomendacion N°1: Analizar estrategias que permitan brindar informacion en los
canales o medios de atencién de las PQRSD disponibles en la entidad, con claridad
meridiana sobre el ejercicio de vigilancia de la gestion fiscal que desarrolla la Contraloria
con el Distrito de Medellin, sus entidades descentralizadas y los particulares que
administren recursos publicos. Esto con el fin de que la ciudadania esté adecuadamente
informada y pueda direccionar sus requerimientos con mayor oportunidad. Esta
alternativa podria reducir el nimero de PQRSD trasladadas por competencia a otras
entidades. La falta de claridad por parte de los ciudadanos genera congestion y un
aumento de requerimientos internos, lo que podria afectar la gestion de las PQRSD y la
mision de la entidad.
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1.3 CUMPLIMIENTO DE TERMINOS DE LAS PQRSD

Con ayuda del indice dinamico PQRSD del primer semestre de 2024 extraido del
Sistema de Gestion Documental Mercurio, la Oficina de Control Interno verifico el
cumplimiento de términos de las PQRSD teniendo en cuenta los plazos establecidos en
el Manual Tramite Interno de PQRSD cédigo: M-PC-TI-001 version 8, numerales 4.
“Modalidades del derecho de peticion y términos para su tramite” y 4.1. “Prérroga o
Ampliacién del Plazo de las Respuestas™, y la normatividad segin lo muestra la
siguiente gréfica.

llustracién 2. Términos para tramitar las PQRSD.

10 dias |} | 15 dias
N s k G e N

-Interés general

-De -Interés particular

-Congresistas | ;¢\ macién
Para requerir -Denuncias Denuncia

De
; - consulta =)
-Defensoria peticionario -Quejas PVCFT

-Entre
del Pueblo ot dadas

Traslados por
competencia

-Reclamos

-Sugerencias

TERMINOS PARA TRAMITAR LAS PQRSD
@ T T Ty

Fuente: Presentacion Tramite PQRSD. Elaborado por la C.A de Participacion Ciudadana. Marzo de 2024.

Si la denuncia se traslada al proceso auditor, se debe comunicar al peticionario dentro
de los mismos 15 dias habiles, y la respuesta definitiva anexando el informe respectivo,
se dard durante los siguientes seis (6) meses posteriores a su recepcion.

2 En cumplimiento del paragrafo del articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.
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Los términos comienzan a contar a partir del dia siguiente al recibo _en los diferentes
canales oficiales, no necesariamente desde la fecha de radicacion. Ademas, los dias se
contabilizan como dias habiles, no como dias calendario. Esta informacion fue
proporcionada por la Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana, durante una
jornada de capacitacion realizada en el primer semestre de 2024.

No obstante, segun lo establecido en el Manual de Tramite Interno de PQRSD, cdédigo
M-PC-TI-001 version 8, numeral 5.2: “Las solicitudes de PQRSD se entienden recibidas
a partir de la llegada al correo institucional u otro canal, pero el plazo de respuesta
empieza a contar a partir del dia siguiente de la radicacidn en el sistema de informacion
dispuesto por la entidad”. Esta disposicion presenta una inconsistencia con lo informado
durante la capacitacion impartida por la Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana
en el primer semestre de 2024, donde se indico que los plazos para tramitar las PQRSD
comienzan a contar desde el dia siguiente a su recepcién en los canales oficiales, y no
necesariamente desde la radicacion.

Recomendacién N°2: Es fundamental revisar y unificar los lineamientos sobre el inicio
del conteo de los plazos para la gestion de las PQRSD. Se recomienda realizar una
revision exhaustiva del Manual de Tramite Interno de PQRSD (cédigo M-PC-TI-001
version 8) y compararlo con la informacién proporcionada durante las capacitaciones de
la Contraloria Auxiliar de Participacién Ciudadana.

Se sugiere discutir y aclarar las discrepancias, con el objetivo de establecer un criterio
uniforme y claro que determine si los plazos comienzan a contar desde la fecha de
recepcion en los canales oficiales o desde la radicacion en el Sistema de Gestion
Documental Mercurio. Una vez definido el criterio, es crucial actualizar todos los
documentos y manuales pertinentes, asi como comunicar de manera efectiva este
lineamiento a todo el personal involucrado en la gestion de las PQRSD. Esta aclaracion
es importante para evitar confusiones y asegurar una gestion eficiente y transparente de
las PQRSD. Ademas, para asegurar que las solicitudes sean tramitadas en aplicacion
de la normativa.
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1.3.1 Cumplimiento de términos de las denuncias

Segun el indice dinamico, la entidad recibié un total de 102 PQRSD clasificadas como
denuncias. De estas, 18 fueron trasladadas a otras entidades por competencia dentro
de los cinco (5) dias posteriores a su recepcion. El peticionario fue informado sobre este
proceso mediante una comunicacién oficial. De las 84 PQRSD restantes, se observo lo
siguiente durante el proceso de verificacion:

a) Al analizar el cumplimiento de los términos de cinco (5) PQRSD clasificadas como
denuncias, se identificaron discrepancias al considerar la fecha de radicacion
como punto de partida. Sin embargo, al verificar la fecha y hora real de
recepcion documentada en los expedientes del Sistema de Gestion Documental
Mercurio, se confirmé que el cumplimiento de los términos se realiz6 dentro de
los plazos establecidos por la Ley, a partir del dia siguiente al recibo en los
diferentes canales oficiales.

Cuadro 12. Observacién N°1 cumplimiento de términos de las Denuncias.

Dias habiles para dar Dias hébiles para dar
N* Fecha Fecha respuesta segun fecha |respuesta segun fecha
PQRSD | Radicado | Recepcion D iy
de radicacion de recepcion
003 2/01/2024 28/12/2023 13 15
005 2/01/2024 28/12/2023 13 15
006 3/01/2024 29/12/2023 13 15
014 9/01/2024 5/01/2024 14 15
180 4/03/2024 1/03/02024 14 15

Fuente: Elaboracién OCI. Sistema de Gestion Documental Mercurio. Reporte indice Dinamico PQRSD primer semestre de 2024.

Esta diferencia puede atribuirse a que el reporte del indice dinAmico generado por el
Sistema de Gestién Documental Mercurio no incluye la fecha y hora de recepcion de las
distintas PQRSD que llegan a la entidad. Esto puede dar lugar a interpretaciones
erréneas al analizar los plazos, ya que se compara la fecha de radicacién en lugar de la
fecha de recepcion.

Recomendacion N°3: Analizar la inclusion de la fecha y hora de recepcion de las
PQRSD en los reportes de indices dinamicos que son generados por el Sistema de
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Gestion Documental Mercurio. Esto facilitara un andlisis mas preciso del cumplimiento
de los términos y evitara discrepancias en la interpretacion de los plazos, al comparar la
fecha de radicacién con la de recepcion. Esta medida permitir4 establecer una base de
datos que facilite un seguimiento y control constante y oportuno del cumplimiento de
términos las PQRSD recibidos a través de los distintos canales de atencion.

b) Adicionalmente, se observo que las PQRSD relacionadas en el cuadro 12 fueron
radicadas un dia hébil (014, 180) y dos dias habiles (003, 005, 006) después de
su recepcion. Aunque los tiempos de respuesta no se vieron afectados, se
recomienda establecer un control mas riguroso durante el proceso de radicacion.

Recomendacién N°4: Para optimizar el proceso de radicacion, es fundamental revisar
y mejorar el manejo de datos durante la recepcion, asegurando que las solicitudes sean
radicadas de inmediato. Ademas, es esencial capacitar al personal encargado,
enfatizando la importancia de iniciar rApidamente la radicacion para ofrecer respuestas
agiles y eficaces a las solicitudes de la entidad. También se sugiere implementar puntos
de control mediante un analisis periddico de las PQRSD recibidas. Este analisis permitira
identificar patrones y oportunidades de mejora en el proceso, facilitando la toma de
decisiones para optimizar la eficiencia del sistema de radicacion.

Finalmente, se recomienda establecer indicadores de desempefio clave (KPIs) que
permitan medir la eficiencia del proceso de radicacion y realizar ajustes necesarios de
manera oportuna. Estos indicadores pueden incluir el tiempo promedio de radicacion, el
porcentaje de solicitudes radicadas dentro del plazo establecido, entre otros.

c) Al revisar el indice dindmico en el item denominado "Fecha limite de respuesta
con base en la fecha de recibido" de tres (3) PQRSD clasificadas como
denuncias, se observé que la asignacion de dias para dar respuesta fue inferior
a los 15 dias habiles establecidos, asi:
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Cuadro 13. Observacién N°1 cumplimiento de términos de las Denuncias.

Fecha limite de Fecha limite de
N° Fecha respuesta con base en la | Dias habiles para | respuesta con base en la
PQRSD radicado fecha de recibo dar respuesta fecha de recibo
(indice Dinamico) (Revision OCI)
233 2/04/2024 16/04/2024 10 23/04/2024
305 3/05/2024 20/05/2024 10 27/05/2024
405 28/06/2024 12/07/2024 09 22/07/2024

Fuente: Elaboracién OCI. Sistema de Gestion Documental Mercurio. Reporte indice Dinamico PQRSD primer semestre de 2024.

Esto podria indicar un posible registro erréneo e involuntario de la informacién en el
Sistema de Gestion Documental Mercurio, ya sea en la fecha limite de respuesta o en
la tipificacion de las PQRSD. Tal situacion genera riesgos al momento de definir y
registrar los plazos establecidos para el cumplimiento de los términos de respuesta,
segun lo estipulado por la Ley. Ademas, puede provocar confusion en la interpretacion
del item “Fecha limite de respuesta con base en la fecha de recibido”, ya que no queda
claro si se refiere a la fecha de recepcioén o a la de radicacion.

Recomendacidn 5: Realizar una revision exhaustiva del proceso de registro de PQRSD
en el Sistema de Gestion Documental Mercurio, asegurando que se reflejen
correctamente las fechas de recepcién y radicacién. Es fundamental capacitar al
personal sobre la importancia de una correcta tipificacion y registro de la informacion
para evitar confusiones y asegurar el cumplimiento de los plazos establecidos por la Ley.
Ademas, se sugiere implementar validaciones automatizadas en el sistema que alerten
sobre asignaciones de plazos inferiores o superiores a los requeridos, o controles
adicionales para minimizar el riesgo de extemporaneidad.

d) Se observé una (1) PQRSD radicada cinco (5) dias habiles posteriores a su
recepcion:

Cuadro 14. Observacion N°1 cumplimiento de términos de las Denuncias.

N° Fecha Fecha Fecha limite de respuesta con Dias habiles Expediente
PQRSD | recepcion | radicado base en la fecha de recibo para dar Mercurio
respuesta
310 |29/04/2024| 7/05/2024 22/05/2024 15 0000023172
Fuente: Elaboracién OCI. Sistema de Gestion Documental Mercurio. Reporte indice Dinamico PQRSD primer semestre de 2024.
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Al revisar el expediente 0000023172 en el Sistema de Gestion Documental Mercurio, se
constato la recepcion de la PQRSD 310 del 29/04/2024 a través de correo electronico
de un servidor publico, segun el documento 20247001765 y la fecha de radicacion
registrada en el sistema es el 7/05/2024. Es relevante destacar que la fecha limite de
respuesta, calculada a partir de la fecha de recepcion se asigné conforme a la normativa
vigente, estableciendo un plazo de 15 dias habiles, por lo que no se afectaron los
términos establecidos.

Recomendacion N°6: Comunicar y reiterar a todos los servidores de la entidad la
importancia de solicitar a los peticionarios a utilizar los canales oficiales. En casos donde
las PQRSD no ingresen por los canales designados, se sugiere que se radique
directamente en la ventanilla Unica o se remita al correo oficial participa@cdm.gov.co.
Esto garantizara que las solicitudes sean debidamente radicadas y queden registradas
en la ruta del Workflow del Sistema de Gestion Documental Mercurio, de acuerdo con lo
estipulado en el Manual de Tramite Interno de PQRSD (codigo: M-PC-TI-001, version 8,
numeral 5.2), se sugiere ofrecer alternativas que orienten a los servidores publicos sobre
como atender y gestionar de manera oportuna las solicitudes que lleguen a correos
institucionales no designados para la atencion de PQRSD. Lo anterior, podria generar
riesgos de respuestas extemporaneas.

1.3.2 Cumplimiento de términos de los derechos de peticién

De acuerdo con lo establecido por la Ley 1755 de 2015 y el Manual Tramite Interno de
PQRSD cédigo M-PC-TI-001 versién 8: “Salvo norma legal especial, so pena de sancion
disciplinaria, toda peticion debe resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a
su recepcion”. No obstante, el manual define algunas de las peticiones que pueden
presentar los ciudadanos ante la Contraloria Distrital de Medellin y los términos para su
tramite segun lo establecido en el articulo 14 de la ley 1755 de 2015:

1.3.2.1 Derechos de peticion de informacion

Segun el indice dinamico, durante el periodo evaluado la entidad recibié un total de 121
PQRSD clasificadas como derechos de peticion de informacion. De estas, 18 fueron
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trasladadas a otras entidades por competencia dentro de los cinco dias posteriores a su
recepcion, se informo al peticionario sobre este proceso a través de comunicacion oficial,
dando cumplimiento a la normativa.

De las 103 PQRSD restantes, se observo lo siguiente durante el proceso de verificacion:

- Tras revisar los memorandos de asignacién de 44 PQRSD, se observo que la
fecha limite de respuesta asignada fue un dia habil antes del vencimiento de los
términos, mientras que en 39 PQRSD se establecio la misma fecha limite para
cumplir con los plazos estipulados en el memorando de asignacion.

Recomendacion N°7: Se sugiere incluir en el en el Manual de Tramite Interno
de PQRSD (cddigo: M-PC-TI-001), la estrategia de prevencion que establece
como norma la asignacion de la fecha limite de respuesta un dia habil antes del
vencimiento estipulado en el memorando de asignacion. Esta medida contribuira
a reducir el riesgo de respuestas extemporaneas, asegurando asi una mayor
eficiencia en la gestion de los plazos establecidos.

- Segun el indice dindmico la fecha de radicacion de la PQRSD 013 es el 4 de
enero de 2024; sin embargo, en el Sistema de Gestibn Documental Mercurio se
registra como el 5 de enero de 2024. Teniendo en cuenta que la informacién se
ingresa en el sistema de forma manual, posiblemente se presente un error en el
registro.

Recomendacién N°8: Establecer puntos de control y realizar revisiones
peridédicas durante el ingreso de datos garantizara que la informacion en los
reportes e informes sea precisa y confiable. Es fundamental investigar si las
discrepancias se deben a problemas del sistema o errores humanos, y tomar
medidas correctivas para asegurar la integridad de los datos. Estas acciones
mejoraran la precision de los datos registrados y aumentaran la confianza en los
reportes, asegurando que reflejen la realidad de las operaciones. Ademas,
implementar controles para verificar que las fechas de recepcién y radicacion de
las PQRSD se reflejen correctamente.
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- 8 PQRSD fueron radicadas al dia (s) h&bil (es) siguiente (s) de su recepcion, las
cuales llegaron a través de canales oficiales, y dentro del horario de atencion
establecido:

Cuadro 15. Radicacién PQRSD Derechos de peticion de informacion

N° Fech_a, Fecha Radicado Fecha limite de Respuesta_l con Fecha
PQRSD recepcion Base en la fecha de Recibo Respuesta 1
004 28/12/2023 2/01/2024 15/01/2024 12/01/2024
039 16/01/2024 17/01/2024 30/01/2024 24/01/2024
041 16/01/2024 17/01/2024 31/01/2024 23/01/2024
073 31/01/2024 1/02/2024 14/02/2024 7/02/2024
107 5/02/2024 15/02/2024 19/02/2024 16/02/2024
120 19/02/2024 20/02/2024 4/03/2024 28/02/2024
247 5/04/2024 8/04/2024 22/04/2024 19/04/2024
272 17/04/2024 18/04/2024 2/05/2024 23/04/2024

Fuente: Elaboracion OCI. Reporte indice Dindamico PQRSD primer semestre de 2024.

Por lo tanto, se reitera la recomendacion N°4.

La PQRSD 170 del 04/03/2024 fue radicada el dia habil siguiente a su recepcion.
Al verificar el expediente 0000022870 en el Sistema de Gestibn Documental
Mercurio, se constaté que este requerimiento fue recibido a través del correo
electrénico de un servidor publico (Radicado 20247000872). Aunque no se
afectaron los plazos de respuesta. se reitera la recomendacién N°6.

Se observo que la solicitud de encuesta de satisfaccion de 26 PQRSD (059, 073,
088, 168, 198, 219, 224, 227, 238, 239, 248, 255, 259, 262, 270, 272, 273, 282,
304, 306, 311, 351, 358, 362, 368, 369), fue enviada a los peticionarios con el fin
de dar respuesta. Sin embargo, no se evidencio el diligenciamiento o respuesta
por parte de estos.

Recomendacion 9: Implementar estrategias que faciliten la aplicacion efectiva
de la encuesta de satisfaccion relacionada con las PQRSD. Estas estrategias
deben garantizar una mayor participacion de los peticionarios, permitiendo
recolectar los resultados en tiempo real y generando alertas o acciones
inmediatas para el mejoramiento continuo de los procesos dentro de la entidad.
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1.3.2.2 Derecho de peticién de consultas

El plazo para resolver las consultas es de 30 dias habiles a partir de su recepcion, segun
lo estipulado en el numeral 2 del articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, prorrogable
conforme a la legislacion vigente.

Durante el periodo evaluado, se presentaron 3 PQRSD clasificadas como derecho de
peticion de consultas: 068, 349 y 353. De estas, una (068) fue trasladada a otra entidad
por competencia dentro de los cinco dias siguientes a su recepcion y se informé al
peticionario sobre este proceso a través de una comunicacion oficial, cumpliendo asi
con la normativa.

De las 2 PQRSD restantes, se observé lo siguiente durante el proceso de verificacion:

Cuadro 16. Verificacion términos Derecho de peticion de Consultas

Fecha FEElrE Limie B Fecha Limite
N° PQRSD Radicado Respuesta Con Base En Respuesta Fondo Fecha Respuesta 1
La Fecha De Recibo P
349 25/05/2024 11/07/2024 11/07/2024 21/06/2024
353 27/05/2024 11/07/2024 11/07/2024 18/06/2024

Fuente: Elaboracién OCI. Reporte indice Dinamico PQRSD primer semestre de 2024.

- Tras revisar los memorandos de asignacion de las PQRSD 349 y 353, se observo
que la fecha limite de respuesta asignada fue un dia habil antes del vencimiento
de los términos. Por lo tanto, se reitera la recomendacion N°7.

Se brind6 respuesta a los peticionarios dando cumplimiento a los términos establecidos
por la Ley, frente a los derechos de peticion de consultas.

1.3.2.3 Derecho de peticion de interés general

El término para resolver las peticiones de interés general es de 15 dias habiles
siguientes a su recepcion segun el articulo 14 de Ley 1755 de 2015, prorrogables de
acuerdo con la ley.
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De un total de 47 PQRSD clasificadas como derechos de peticion de interés general, 17
fueron trasladadas por competencia a otras entidades dentro de los cinco (5) dias
posteriores a su recepcion. Se informo al peticionario sobre este proceso a través de
una comunicacion oficial, cumpliendo asi con la normativa.

De las 30 PQRSD restantes, se observaron las siguientes situaciones durante el proceso
de verificacion:

Cuadro 17. Verificacién términos Derecho de peticion de Interés General.

NO

PQRSD

Fecha

Recepcion Radicado

Observaciones

047

22/01/2024 | 23/01/2024

La fecha de radicacién que se registra en el indice dindmico
es el 22/01/2024; sin embargo, en el Sistema de Gestidon
Documental Mercurio se indica el 23/01/2024. Por lo tanto,
se reitera la recomendaciéon N°8.

Ademas, se evidencia la radicacion el dia habil posterior a
la recepcion, la cual se realizé dentro del horario de atencién
en el correo oficial participa@cdm.gov.co. Por lo tanto, se
reitera la recomendacion N°4.

De acuerdo con el memorando 20246000794 del 29 de
febrero de 2024, que corresponde al desistimiento tacito y
la respuesta definitiva a la PQRSD 047 de 2024, con
radicado R20247000211 del 23 de enero de 2024, se
constata que el acto administrativo correspondiente no se
realiz6 dentro del mes posterior al vencimiento de los
plazos, es decir, en marzo, tal como lo estipula el Manual
de Tramite Interno de PQRSD codigo M-PC-TI-001, version
8, numeral 8.4, item b (Parrafo 6). Ver recomendacién
N°10.
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NO
PQRSD

Recepcion

Fecha
Radicado

Observaciones

053

28/12/2023

24/01/2024

La PQRSD 053 fue recibida el 28/12/2024 a través del
correo  notificaciones@cdm.gov.co y radicada el
24/01/2024, 17 dias habiles después de su recepcién, la
cual se realizé dentro del horario de atencién Por lo tanto,
se reitera la recomendacion N°6.

Se observd en el expediente 0000022556, documento
20247000239, que los plazos de respuesta se calcularon a
partir de la fecha de radicacion 24/01/2024, en lugar de
hacerlo desde la fecha de recepcién 28/12/2024, en
consecuencia se otorgd la fecha limite de respuesta
14/02/2024. Esto puede dar lugar a interpretaciones
erréneas al analizar los plazos, ya que se compara la fecha
de radicacion en lugar de la fecha de recepcion. Ver
recomendacion 11.

054

28/12/2023

24/01/2024

La PQRSD 054 fue recibida a través del correo
notificaciones@cdm.gov.co el 28/12/2024 y radicada el
24/01/2024, 17 dias hébiles después de su recepcion, la
cual se realiz6 dentro del horario de atencién. Por lo tanto,
se reitera la recomendacion N°6.

Se observd en el expediente 0000022557, documento
20247000240, que los plazos de respuesta se calcularon a
partir de la fecha de radicacion 24/01/2024, en lugar de
hacerlo desde la fecha de recepcion 28/12/2024, en
consecuencia se otorgé la fecha limite de respuesta
14/02/2024. Esto puede dar lugar a interpretaciones
erréneas al analizar los plazos, ya que se compara la fecha
de radicacion en lugar de la fecha de recepcion. Ver
recomendacion 11.
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NO

PQRSD

Recepcion

Fecha
Radicado

Observaciones

060

14/01/2024

26/01/2024

La PQRSD 060 fue recibida en dos ocasiones en el correo
oficial participa@cdm.gov.co, el domingo 14 de enero de
2024 y el 26 de enero de 2024. Sin embargo, se ha
registrado como fecha de radicacion el 26 de enero de 2024,
lo que implica un retraso de 10 dias habiles respecto a su
recepcion inicial. Ademas, no se encuentran registros de
comentarios sobre la anulacién de la solicitud del 14 de
enero ni de la solicitud de informacién adicional relacionada.
Por lo tanto, es importante reiterar la recomendacion N°4.

Se observé en el expediente 0000022563 y en el indice
dindmico que los plazos de respuesta se calcularon a partir
de la fecha de radicacion 26/01/2024, en lugar de hacerlo
desde la fecha de recepcion 14/01/2024, en consecuencia
se otorgd la fecha limite de respuesta 14/02/2024. Esto
puede dar lugar a interpretaciones erréneas al analizar los
plazos, ya que se compara la fecha de radicacién en lugar
de la fecha de recepcion. Ver recomendacion N°11.

Adicionalmente, Segun el indice dindmico, la fecha limite de
respuesta del 14 de febrero de 2024 se calculé a partir de
la fecha de radicacion del 26 de enero de 2024, lo que
otorgd solo 13 dias habiles para dar respuesta, en lugar de
los 15 dias establecidos por la normativa. Se reitera la
recomendacion N°5.
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NO
PQRSD

Recepcion

Fecha
Radicado

Observaciones

194

5/03/2024

13/03/2024

De acuerdo con el documento 20247000984 del expediente
0000022927, la PQRSD 194 fue recibida en el correo
institucional de un servidor publico el 05/03/2024, fuera del
horario de atencién, por lo que su dia habil siguiente es el
06/03/2024. Sin embargo, fue radicada el 13/03/2024, lo
gue implica un retraso de 5 dias habiles desde su recepcion.
Por lo tanto, se reitera la recomendacién N°6.

La fecha limite de respuesta 22/03/2024 se establecio a
partir de la fecha de recepcion (06/03/2024), sin afectar los
plazos de respuesta. Sin embargo, se otorgaron 12 dias
habiles para responder, en lugar de los 15 dias que
establece la normativa. Se reitera la recomendacion N°5.

208

19/03/2024

20/03/2024

La fecha de radicacion es el 20/03/2024 en el indice
dindmico; sin embargo, en el Sistema de Gestidn
Documental Mercurio se registra la fecha de radicacién el
19/03/2024. Se reitera la recomendacién N°8.

Segun el indice dinamico, desde la fecha de radicacion
20/03/2024, hasta la fecha limite de respuesta 17/04/2024,
se asignaron 17 dias habiles en lugar de los 15 establecidos
por la normativa. Aunque se brindd respuesta definitiva al
peticionario el 02/04/2024 y no se afectaron los términos, se
recomienda implementar controles adicionales para
minimizar el riesgo de extemporaneidad. Se reitera la
recomendacion N°5.

357

29/05/2024

30/05/2024

Al revisar el expediente 0000023303 en el Sistema de
Gestion Documental Mercurio, se observé que la PQRSD
357 fue radicada el siguiente dia habil tras su recepcion, la
cual fue a través del correo oficial participa@cdm.gov.co en
horario de atencion establecido. Aunque no se vieron
afectados los tiempos de respuesta, se recomienda
implementar un mayor control durante el proceso de
radicacion. Se reitera la recomendacion N°4.
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Fuente: Elaboracién OCI. Reporte indice Dindamico PQRSD primer semestre de 2024.

Teniendo en cuenta las observaciones presentadas en el cuadro 17, se presentan las
siguientes recomendaciones:

Recomendacion N°10: Establecer mecanismos de seguimiento méas efectivos para
asegurar que todos los actos administrativos se realicen dentro de los plazos
establecidos en el Manual de Tramite Interno de PQRSD cédigo M-PC-TI-001, version
8, numeral 8.4, item b (Parrafo 6). Se sugiere, la implementacion de recordatorios y
alertas para el personal encargado, asi como la realizacién de capacitaciones sobre el
desarrollo de esta actividad.

Recomendacion N°11: Se sugiere revisar y ajustar el procedimiento para el célculo de
los plazos de respuesta en la entidad. En lugar de utilizar la fecha de radicaciéon como
punto de inicio, se debe considerar la fecha de recepcién. Esto garantizar4 una mayor
claridad y precision en la gestion de los plazos, evitando interpretaciones erréneas en el
andlisis de los tiempos de respuesta. Ademas, se recomienda capacitar al personal
involucrado en el proceso para asegurar la correcta aplicacion de esta normativa y
fomentar una comunicacion mas efectiva sobre los plazos establecidos por la Ley,
asegurando un manejo adecuado de las PQRSD.

Previo a estas acciones, es fundamental aclarar el lineamiento sobre la fecha desde la
cual inicia el tramite interno de las PQRSD, ya sea desde la fecha de recepcién o desde
la de radicacion, en consecuencia, se reitera la recomendacion N°2.

Por otra parte, se observd que la solicitud de encuestas de satisfaccion de 11 PQRSD
(015, 026, 053, 061, 064, 070, 091, 194, 208, 266, 317) fue enviada a los peticionarios
con el fin de dar respuesta. Sin embargo, no se evidencio el diligenciamiento o respuesta
por parte de estos. Por lo tanto, se reitera la recomendacién N°9.

1.3.2.4 Derecho de peticion de interés particular

El término para resolver las peticiones de interés particular es de 15 dias habiles
siguientes a su recepcidn segun el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, prorrogables de
39
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acuerdo con la ley.

De un total de 43 PQRSD clasificadas como derechos de peticion de interés particular,
30 fueron trasladadas por competencia a otras entidades dentro de los cinco (5) dias
posteriores a su recepcion. Se informdé al peticionario sobre este proceso a través de
una comunicacion oficial. De las 13 PQRSD restantes, se observaron las siguientes
situaciones durante el proceso de verificacion:

Tras revisar los memorandos de asignacion, se observo que para 5 PQRSD (245,
253, 258, 346, 399) se asigno la fecha limite de respuesta un dia habil antes del
vencimiento de los términos. En contraste, en 3 PQRSD (071, 0771 079) se
establecid la misma fecha limite, lo que generd inconsistencias en la verificacion
del cumplimiento de los plazos estipulados en el memorando de asignacion. Por
lo tanto, se reitera la recomendacién N°7.

Al revisar el indice dindmico en el item denominado "Fecha limite de respuesta
con base en la fecha de recibido” de dos (2) PQRSD clasificadas como Derecho
de peticion de interés general, se observd que la asignacion de dias para dar
respuesta fue diferente a los 15 dias habiles establecidos (PQRSD 079, se
asignaron 10 dias habiles, PQRSD 245, se asignaron 16 dias habiles). Lo anterior
puede indicar un posible registro erréneo e involuntario de la informacion en el
Sistema de Gestion Documental Mercurio, ya sea en la fecha limite de respuesta
con base en la fecha de recibido o en la tipificacion de las PQRSD. Por lo tanto,
se reitera la recomendacion N°5.

De acuerdo con los memorandos 20246002569 del 21 de junio y 20246003029
del 30 de julio, que se refiere al desistimiento tacito y la respuesta definitiva de
las PQRSD N°322 del 10/05/2024 (Expediente 0000023230) y N°399 del
24/06/2024 (Expediente 0000023424) respectivamente, se evidencia que el acto
administrativo no se llevé a cabo dentro del mes siguiente al vencimiento de los
términos (Es decir, en los meses Julio para la PQRSD 322 y en agosto para la
PQRSD 399), tal como lo establece el Manual de Tramite Interno de PQRSD
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codigo M-PC-TI-001, version 8 numeral 8.4, item b (Péarrafo 6). Por lo tanto, se
reitera la recomendacién N°10.

- Se observo que la solicitud de encuestas de satisfacciéon de 4 PQRSD (016, 071,
207, 245) fue enviada a los peticionarios con el fin de dar respuesta. Sin embargo,
no se evidencio el diligenciamiento o respuesta por parte de estos. Por lo tanto,
se reitera la recomendacion N°9.

1.3.2.5 Derecho de peticién entre entidades

De acuerdo con el articulo 30 de la Ley 1755 de 2015 “Peticiones entre autoridades”.
Cuando una autoridad formule una peticion de informacioén o de documentos a otra, esta
debera resolverla en un término no mayor de diez (10) dias. En los demas casos,
resolvera las solicitudes dentro de los plazos previstos en el articulo 14.

De un total de 38 PQRSD clasificadas como derechos de peticién entre entidades, 6
fueron trasladadas por competencia a otras entidades dentro de los seis (6) dias
posteriores a su recepcion. Se informo al peticionario sobre este proceso a través de
una comunicacion oficial, dando cumplimiento a la norma.

Al revisar el expediente 0000022339 en el Sistema de Gestibn Documental Mercurio,
se observd que la PQRSD 001 del 27/12/2024 (Una de seis trasladada por
competencia), fue radicada tres dias hébiles siguientes a su recepcidn, la cual fue llegd
a través del correo oficial participa@cdm.gov.co en horario de atencidén establecido.
Aungue no se vieron afectados los tiempos de respuesta, se recomienda implementar
un mayor control durante el proceso de radicacion. Por lo tanto, se reitera la
recomendaciéon N°4.

De las 32 PQRSD restantes, se observaron las siguientes situaciones durante el proceso
de verificacion:

- De acuerdo con el indice dinAmico, para dar respuesta a las PQRSD 022, 281,
177, 181, 202 se otorgaron 4 y 8 dias habiles para dar respuesta a las entidades
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y no 10 dias segun la norma. Por lo que se considera importante dar lineamiento
y actualizar el Manual de Tramite Interno de PQRSD (cddigo M-PC-TI-001) para
especificar que los requerimientos urgentes de otras entidades deben ser
atendidos de inmediato o a la brevedad posible. Por esta razén, los memorandos
de asignacion no contemplaran el total de dias conforme a la Ley. Se reitera la
recomendacion N°5.

- Tras revisar los memorando de asignacion, se observé 12 PQRSD (034, 075,
083, 104, 148, 162, 174, 175, 176, 177, 181 y 202) se asigné la fecha limite de
respuesta un dia habil antes del vencimiento de los términos. En contraste, en 11
PQRSD (232, 244, 284, 291, 292, 293, 294, 295, 301, 316 y 355), se establecio
la misma fecha limite, lo que generd inconsistencias en la verificacion del
cumplimiento de los plazos estipulados en el memorando de asignacién. Por lo
tanto, se reitera la recomendacion N°7.

- Se recibieron 4 PQRSD (291, 292, 293 y 294) a través del correo electronico
notificaciones@cdm.gov.co el 22 de abril de 2024, durante el horario laboral.
Estas solicitudes fueron radicadas el 29 de abril de 2024, lo que representa un
lapso de 5 dias habiles desde su recepcién. Asimismo, se registré6 una PQRSD
(295) que fue recibida por el mismo medio notificaciones@cdm.gov.co, el 25 de
abril de 2024 en horario laboral. Esta solicitud fue radicada el 29 de abril de 2024,
lo que equivale a un periodo de 2 dias habiles desde su recepcién. En
consecuencia, se reitera la recomendacion N°6.

1.3.3 Cumplimiento de términos de las quejas

De acuerdo con el Manual Tramite Interno de PQRSD cédigo M-PC-TI-001 version 8, el
término para resolver las quejas es de 15 dias habiles siguientes a su recepcion,
prorrogables de acuerdo con la ley.

De un total de 43 PQRSD clasificadas como quejas, 42 fueron trasladadas por
competencia a otras entidades dentro de los cinco (5) dias posteriores a su recepcion.
Se informé al peticionario sobre este proceso a través de una comunicacion oficial.
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Se observaron las siguientes situaciones durante el proceso de verificacion:
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Se recibieron 4 PQRSD (002, 011, 183 y 323) a través del correo oficial
participa@cdm.gov.co durante el horario de atencion. Estas solicitudes fueron
radicadas el siguiente dia habil tras su recepcion. Aunque los plazos de respuesta
no se vieron afectados, esta situacion representa un riesgo en la gestion eficiente
de las PQRSD. Se reitera la recomendacion N°4.

La PQRSD (135) recibida a través del correo notificaciones@cdm.gov.co el 21
de febrero de 2024 durante el horario laboral, fue radicada el 22 de febrero de
2024, lo que indica un dia habil desde su recepcion. Por lo anterior, se reitera la
recomendacion N°6.

La PQRSD 020 clasificada como queja, fue gestionada por parte de la entidad de
acuerdo con los términos establecidos. Sin embargo, se constatd que la solicitud
de la encuesta de satisfaccion fue enviada al peticionario como parte del proceso
de respuesta. A pesar de ello, no se encontré evidencia del diligenciamiento o la
respuesta por parte del mismo. Se reitera la recomendacion N°9.

Segun el indice dindmico, se evidencié que, para la respuesta a 42 PQRSD
clasificadas como quejas, se otorgaron plazos que variaron entre 5y 11 dias
habiles, en lugar de adherirse al plazo establecido de 15 dias segun la normativa
vigente. Esta discrepancia subraya la importancia de definir limites claros en
cuanto a la cantidad de dias habiles permitidos para las respuestas, asi como de
incluir directrices especificas en el Manual de Tramite Interno de PQRSD (codigo
M-PC-TI-001). Se reitera la recomendacién N°5.

Establecer estas medidas no solo garantizaria el cumplimiento normativo, sino
gue también contribuiria a una gestion mas eficiente de las PQRSD, fortaleciendo
el proceso.
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1.4 SOLICITUDES EN LAS QUE SE NEGO EL ACCESO A LA INFORMACION

De acuerdo con los dos informes trimestrales sobre el estado de las PQRSD publicados
en la pagina web de la entidad, www.cdm.gov.co, en el médulo titulado "Informes y
publicaciones”, no se han evidenciado situaciones en las cuales se haya negado el
acceso a la informacion a la ciudadania. Esto, permite resaltar el compromiso de la
entidad con la transparencia y la correcta gestion de la informacion, garantizando asi
que los ciudadanos puedan acceder a los datos necesarios para ejercer sus derechos y
participar activamente en los procesos de rendicion de cuentas.

1.5 CUMPLIMIENTO INFORMES DE SEGUIMIENTO

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 52 del Decreto 103 de 2015, se han
revisado los dos informes trimestrales sobre el estado de las PQRSD. Estos informes se
encuentran disponibles en la pagina web de la entidad, www.cdm.gov.co, en el médulo
titulado "Informes y publicaciones”, y son publicados al mes siguiente de la finalizacién
de cada periodo evaluativo. Ademas, se incluye un registro detallado de los meses
analizados, lo que permite realizar busquedas mas eficientes y precisas por parte de los
ciudadanos.

Este proceso pone de manifiesto que la Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana
ha respondido de manera oportuna a la recomendacion emitida por la Oficina de Control
Interno, en su informe de Ley sobre la atencién a quejas, sugerencias y reclamos, con
corte al 31 de diciembre de 2024. Esta accién no solo refuerza el compromiso de la
entidad con la transparencia, sino que también subraya su dedicacion a la mejora
continua en la gestion de la participacion ciudadana, promoviendo un entorno de
confianza y colaboracion entre la institucion y la ciudadania.
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2. RECOMENDACIONES

Se presentan las siguientes recomendaciones con el animo de ser atendidas por las
dependencias responsables, con el fin de mejorar la atencién de las PQRSD de la
Contraloria Distrital de Medellin:

Recomendacién N°1: Analizar estrategias que permitan brindar informacién en los
canales o medios de atencion de las PQRSD que se dispone en la entidad, con claridad
meridiana sobre el ejercicio de vigilancia de la gestion fiscal que desarrolla la Contraloria
Distrital de Medellin con el Distrito de Medellin, sus entidades descentralizadas y los
particulares que administren recursos publicos; para que exista una ciudadania
adecuadamente informada y sus requerimientos los puedan direccionar con mayor
oportunidad. Alternativa que posiblemente permita reducir el nimero de PQRSD
trasladadas por competencia a otras entidades. Circunstancia que, ante la eventual falta
de claridad por parte de los ciudadanos, se genera congestion o un aumento de
requerimientos al interior, que podria posiblemente afectar la gestién de las PQRSD vy la
mision de la entidad.

Recomendacion N°2: Es fundamental revisar y unificar los lineamientos sobre el inicio
del conteo de los plazos para la gestion de las PQRSD. Se recomienda realizar una
revision exhaustiva del Manual de Tramite Interno de PQRSD (cédigo M-PC-TI-001
version 8) y compararlo con la informacién proporcionada durante las capacitaciones de
la Contraloria Auxiliar de Participacién Ciudadana.

Se sugiere discutir y aclarar las discrepancias, con el objetivo de establecer un criterio
uniforme y claro que determine si los plazos comienzan a contar desde la fecha de
recepcion en los canales oficiales o desde la radicacion en el Sistema de Gestion
Documental Mercurio. Una vez definido el criterio, es crucial actualizar todos los
documentos y manuales pertinentes, asi como comunicar de manera efectiva este
lineamiento a todo el personal involucrado en la gestion de las PQRSD. Esta aclaracion
es importante para evitar confusiones y asegurar una gestion eficiente y transparente de
las PQRSD. Ademas, para asegurar que las solicitudes sean tramitadas en aplicacion
de la normativa.
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Recomendacion N°3: Analizar la inclusién de la fecha y hora de recepcion de las
PQRSD en los reportes de indices dinamicos que son generados por el Sistema de
Gestion Documental Mercurio. Esto facilitara un andlisis mas preciso del cumplimiento
de los términos y evitara discrepancias en la interpretacion de los plazos, al comparar la
fecha de radicacion con la de recepcion. Esta medida permitird establecer una base de
datos que facilite un seguimiento y control constante y oportuno del cumplimiento de
términos las PQRSD recibidos a través de los distintos canales de atencion.

Recomendacion N°4: Para optimizar el proceso de radicacion, es fundamental revisar
y mejorar el manejo de datos durante la recepcion, asegurando que las solicitudes sean
radicadas de inmediato. Ademas, es esencial capacitar al personal encargado,
enfatizando la importancia de iniciar rapidamente la radicacion para ofrecer respuestas
agiles y eficaces a las solicitudes de la entidad. También se sugiere implementar puntos
de control mediante un analisis periodico de las PQRSD recibidas. Este andlisis permitira
identificar patrones y oportunidades de mejora en el proceso, facilitando la toma de
decisiones para optimizar la eficiencia del sistema de radicacion.

Finalmente, se recomienda establecer indicadores de desempefio clave (KPIs) que
permitan medir la eficiencia del proceso de radicacién y realizar ajustes necesarios de
manera oportuna. Estos indicadores pueden incluir el tiempo promedio de radicacion, el
porcentaje de solicitudes radicadas dentro del plazo establecido, entre otros.

Recomendacién 5: Realizar una revision exhaustiva del proceso de registro de PQRSD
en el Sistema de Gestion Documental Mercurio, asegurando que se reflejen
correctamente las fechas de recepcion y radicacion. Es fundamental capacitar al
personal sobre la importancia de una correcta tipificacion y registro de la informacion
para evitar confusiones y asegurar el cumplimiento de los plazos establecidos por la Ley.
Ademas, se sugiere implementar validaciones automatizadas en el sistema que alerten
sobre asignaciones de plazos inferiores o superiores a los requeridos, o controles
adicionales para minimizar el riesgo de extemporaneidad.

Establecer estas medidas no solo garantizaria el cumplimiento normativo, sino que
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también contribuiria a una gestion mas eficiente de las PQRSD, fortaleciendo el proceso.

Recomendacion N°6: Comunicar y reiterar a todos los servidores de la entidad la
importancia de solicitar a los peticionarios a utilizar los canales oficiales. En casos donde
las PQRSD no ingresen por los canales designados, se sugiere que se radique
directamente en la ventanilla Unica o se remita al correo oficial participa@cdm.gov.co.
Esto garantizara que las solicitudes sean debidamente radicadas y queden registradas
en la ruta del Workflow del Sistema de Gestion Documental Mercurio, de acuerdo con lo
estipulado en el Manual de Tramite Interno de PQRSD (cédigo: M-PC-TI-001, version 8,
numeral 5.2), se sugiere ofrecer alternativas que orienten a los servidores publicos sobre
como atender y gestionar de manera oportuna las solicitudes que lleguen a correos
institucionales no designados para la atencion de PQRSD. Lo anterior, podria generar
riesgos de respuestas extemporaneas.

Recomendacién N°7: Se sugiere incluir en el en el Manual de Tramite Interno de
PQRSD (cédigo: M-PC-TI-001), la estrategia de prevencion que establece como norma
la asignaciéon de la fecha limite de respuesta un dia habil antes del vencimiento
estipulado en el memorando de asignacion. Esta medida contribuira a reducir el riesgo
de respuestas extemporaneas, asegurando asi una mayor eficiencia en la gestion de los
plazos establecidos.

Recomendacién N°8: Establecer puntos de control y realizar revisiones peridédicas
durante el ingreso de datos garantizara que la informacion en los reportes e informes
sea precisa y confiable. Es fundamental investigar si las discrepancias se deben a
problemas del sistema o errores humanos, y tomar medidas correctivas para asegurar
la integridad de los datos. Estas acciones mejoraran la precision de los datos registrados
y aumentaran la confianza en los reportes, asegurando que reflejen la realidad de las
operaciones. Ademas, implementar controles para verificar que las fechas de recepcion
y radicacion de las PQRSD se reflejen correctamente.

Recomendacién N°9: Implementar estrategias que faciliten la aplicacion efectiva de la
encuesta de satisfaccién relacionada con las PQRSD. Estas estrategias deben
garantizar una mayor participaciéon de los peticionarios, permitiendo recolectar los
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resultados en tiempo real y generando alertas o acciones inmediatas para el
mejoramiento continuo de los procesos dentro de la entidad.

Recomendacion N°10: Establecer mecanismos de seguimiento mas efectivos para
asegurar que todos los actos administrativos se realicen dentro de los plazos
establecidos en el Manual de Tramite Interno de PQRSD cédigo M-PC-TI-001, version
8, numeral 8.4, item b (Parrafo 6). Se sugiere, la implementacién de recordatorios y
alertas para el personal encargado, asi como la realizacién de capacitaciones sobre el
desarrollo de esta actividad.

Recomendacion N°11: Se sugiere revisar y ajustar las actividades relacionadas con el
calculo de los plazos de respuesta en la entidad para garantizar una mayor claridad y
precision en la gestion de dichos plazos, evitando interpretaciones erréneas en el
analisis de los tiempos de respuesta. Ademas, es recomendable capacitar al personal
involucrado sobre la importancia de registrar correctamente las fechas en el Sistema de
Gestidon Documental Mercurio, enfatizando las implicaciones legales y administrativas
de los errores en este proceso. En lugar de utilizar la fecha de radicacién como punto
de inicio, se debe considerar la fecha de recepcion.

Previo a estas acciones, es fundamental aclarar el lineamiento sobre la fecha desde la
cual inicia el trdmite interno de las PQRSD, ya sea desde la fecha de recepcion o desde
la de radicacion, en consecuencia, se reitera la recomendacion N°2.

Lo anterior permitira asegurar la correcta aplicacién de la normativa y fomentar una
comunicaciéon mas efectiva sobre los plazos establecidos por la Ley, garantizando un
manejo adecuado de las PQRSD.

48
©)

Calle 53 52 - 16 Edificio Miguel de Aguinaga Medellin - Colombia icontec
Conmutador: (604) 403 31 60 Nit 811.026988-6
1SO 9001

participa@cdm.gov.co / www.cdm.gov.co

‘IQNET

MANAGEMENT
SYSTEM

SC455'1 Certificado Numero CMD-SG-00023




': Contraloria

Informe de Ley sobre la atencidn a las quejas, sugerencias y reclamos con corte a 30 de junio de 2024
NEV GES IL 1800 25 11 2024

3. CONCLUSIONES

De acuerdo con la verificacion realizada por la Oficina de Control Interno, se puede
concluir que:

- La Contraloria Distrital de Medellin ofrece una variedad de medios que facilitan a
los ciudadanos la atencion de sus requerimientos, promoviendo la participacion
en el control fiscal y el cumplimiento de los derechos establecidos en los articulos
23y 74 de la Constitucion Politica de Colombia.

- Delas 406 PQRSD recibidas, el canal de atencion més utilizado por la ciudadania
durante el periodo evaluado fue el correo electronico, representando el 72.4% del
total, lo que indica la importancia de mantener y mejorar este canal de atencion.

- Durante el primer semestre de 2024, los derechos de peticion de informacion
fueron los mas frecuentes, representando el 29.8% del total de PQRSD, seguidos
por las denuncias con un 25.1%.

- De las 406 PQRSD recibidas, se tramitaron 369, lo que representa el 90.9%,
mientras que 37 PQRSD (9.1%) permanecen en proceso. No se registraron
PQRSD anuladas durante el periodo, segun el reporte de indice dinamico.

- Las quejas, con un 30%, y los derechos de peticion de interés particular, con un
21.4%, fueron las PQRSD con mayor traslado por competencia a otras entidades
por parte de la Contraloria Distrital de Medellin.

- La Contraloria Distrital de Medellin da cumplimiento de los términos legales en la
atencién y respuesta a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
presentadas por la comunidad, siguiendo lo establecido en el Manual de Tramite
Interno de PQRSD (cddigo: M-PC-TI-001, version 08), garantizando la
transparencia y la rendicién de cuentas en la gestion publica. Sin embargo, se
identificaron areas especificas donde es necesario reforzar los controles como,
en la radicacién y el registro de las solicitudes para asegurar una mayor precision
y cumplimiento de los plazos establecidos.
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- Es fundamental continuar con la capacitacion del personal encargado de la
gestion de PQRSD y establecer puntos de control mas rigurosos para minimizar
errores en el registro de datos y mejorar la eficiencia del proceso.

- Para mejorar la gestion de las PQRSD, es crucial implementar estrategias que
faciliten la aplicacidon efectiva de la encuesta de satisfaccion. Estas estrategias
deben asegurar una mayor participacion de los peticionarios, permitiendo la
recoleccion de resultados en tiempo real. Ademés, deben generar alertas y
acciones inmediatas que contribuyan al mejoramiento continuo de los procesos
dentro de la entidad.

- La implementacién de recomendaciones anteriores ha mejorado la gestion de
PQRSD, pero es necesario seguir trabajando en la unificacion de criterios y la
actualizacion de manuales y procedimientos para evitar discrepancias y asegurar
una gestion uniforme y clara.

- Se evidenciaron los dos informes trimestrales sobre el estado de las PQRSD
publicados en la pagina web de la entidad, cumpliendo con lo establecido en el
literal h) del articulo 11 de la Ley 1712 de 2014.

- No se evidenciaron casos en los que se haya negado el acceso a la informacion,
lo que refleja el compromiso de la entidad con la transparencia y la correcta
gestién de la informacion.

- Se recomienda seguir implementando estrategias de mejora continua, como la
automatizacion de validaciones, para asegurar la precisiéon de los datos y la
eficiencia en la gestién de PQRSD.
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