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INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno de la Contraloria Distrital de Medellin presenta el informe
de verificacion sobre la atencion a las quejas, sugerencias y reclamos correspondiente
al segundo semestre de 2023, dando cumplimiento al Plan de Accion Institucional
vigencia 2024 y a la Ley 1474 de 2011, "Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacion y sancion de actos de corrupcion
y la efectividad del control de la gestidén publica”, la cual establece en el articulo 76: “La
oficina de control interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral
sobre el particular’.

El informe presenta el resultado de la evaluacion sobre el estado y tratamiento interno
de las PQRSD que fueron registradas en el Sistema de Gestiéon Documental Mercurio
entre el 01 de julio y 31 de diciembre de 2023, asi como, la gestion llevada a cabo por
la Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana para dar cumplimiento a los criterios
normativos aplicables a la Entidad.
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OBJETIVO GENERAL

Verificar la gestion realizada por la Contraloria Distrital de Medellin, en cumplimiento
del marco legal normativo relacionado con la atencion a las peticiones, quejas,
sugerencias, reclamos y denuncias, formuladas por los ciudadanos durante el periodo
comprendido entre el 01 de julio y 31 de diciembre de 2023, relacionados con la mision
de la Entidad y la oportunidad legal para conceder respuesta, asi como la rendicion del
informe de ley correspondiente al segundo semestre de 2023

(@)
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ALCANCE

La Oficina de Control Interno de la Contraloria Distrital de Medellin, en cumplimiento de
lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, evaluara el cumplimiento de la
normativa legal vigente, para la atencion de las peticiones, quejas, sugerencias,
reclamos y denuncias, que se efectuaron por los ciudadanos para el segundo semestre
de 2023.

1 Inciso 3. “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”.

6
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 BOsoo Mfﬁié'éﬁffm

SYSTEM

SC455'1 Certificado Nimero CMD-SG-00023




7 Sontralorta

Informe de Ley sobre la atencidn a las quejas, sugerencias y reclamos con corte a 31 de diciembre de 2023
NEV GES IL 1800 07 02 2024

CRITERIOS DE AUDITORIA

e Constituciéon 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 corrupcion administrativa”.

e Decreto 2232 de 1995, “por medio del cual se reglamenta la Ley 190 de1995 en
materia de declaracion de bienes y rentas e informe de actividad econémica 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 corrupcion y la
efectividad del control de la gestién 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
lo Contencioso Administrativo”.

e Ley 1757 de 2015, “Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion
y proteccion del derecho a la participacion democratica”. Articulos 69, 70 y 76.
(Sobre el traslado de la denuncia al Proceso de Control Fiscal).
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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 Codigo 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-TlI-
001. Version 8.
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METODOLOGIA

Inicialmente se revisé la normativa aplicable interna y externa relacionada con la
atencion y respuesta de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
(PQRSD) que son presentadas por la ciudadania, como derecho otorgado en el articulo
23 de la constitucién politica de Colombia?.

Con el propdsito de abarcar el universo de la auditoria, la OCI extrajo el reporte indice
dinamico de las PQRSD que fueron registradas en el segundo semestre de 2023, desde
el Sistema de Gestibn Documental Mercurio que se dispone en la Entidad.

Se procedio con la verificacion de las PQRSD que llegaron a la Entidad durante el
periodo evaluado, y la gestion realizada internamente para dar respuesta a los
interesados. Este proceso, se llevo a cabo haciendo un andlisis de la documentacion
almacenada en el Sistema de Gestion Documental Mercurio para validar el tratamiento
en cumplimiento de las normas aplicables para su atencion.

Posteriormente, se analizo la informacion rendida en los informes trimestrales del estado
de las PQRSD, que publica la Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana en la
pagina web de la Entidad®, de conformidad con lo establecido en el paragrafo 1 del
articulo 2.1.1.6.2 del Decreto 1081 de 2015 "Por medio del cual se expide el Decreto
Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la Republica", esto es:

“Articulo 2.1.1.6.2. Informes de solicitudes de acceso a informacién. De
conformidad con lo establecido en el literal h) del articulo 11 delaLey 1712 de
2014, los sujetos obligados deberan publicar los informes de todas las
solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta. Respecto de las
solicitudes de acceso a informacién publica, el informe debe discriminar la
siguiente informacion minima:

() EI nimero de solicitudes recibidas.

(2) El numero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion.

(3) El tiempo de respuesta a cada solicitud.

(4) El numero de solicitudes en las que se nego el acceso a la informacion”.

2 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.

3 Segun lo expuesto en el Manual Tramite Interno de PQRSD c6digo M-PC-TI-001 version 8, numeral 7.Responsabilidades de la
Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana.
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1. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO

1.1 Cumplimiento de criterios normativos por parte de la CDM

La Oficina de Control Interno (OCI) verifico el cumplimiento normativo establecido para
la atencion de las PQRSD que se esta llevando a cabo en la Contraloria Distrital de
Medellin, en adelante CDM, obteniendo los siguientes resultados:

Cuadro 1. Cumplimiento de criterios normativos

CRITERIO VERIFICACION OCI LT EE
SI | NO

De acuerdo con el Manual Tramite Interno de
PQRSD. Cddigo: M-PC-TI-001. Version 8.

Ley 1437 de 2011 Numeral 5. “Canales de Atencién Para la
Presentacion y Radicacion de PQRSD”, la

Articulo 7. Numeral 2: Garantizar | Entidad garantiza atencién personal al publico

atencion personal al publico, |con minimo cuarenta (40) horas a la semana,

como minimo durante cuarenta|las cuales se distribuyen en horarios que| X

(40) horas a la semana, las|satisfacen las necesidades del servicio, asi:

cuales se distribuirdn en horarios

gue satisfagan las necesidades | Atencion de Lunes a Jueves de 07:30 a. m. -

del servicio. 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.
Se observa una carta de trato digno al usuario

Ley 1437 de 2011 de conformidad con lo establecido por la Ley
1437 de 2011, la cual es visible y se encuentra

Articulo 7. Numeral 5: Expedir, |disponible en la pagina web de Entidad en el

hacer visible 'y actualizar /médulo de “Transparencia y Acceso a la

anualmente una carta de trato |informacion publica”, en el link: “Mecanismos de

digno al usuario donde la|contacto”. X

respectiva autoridad especifique

todos los derechos de los |Adicionalmente, se observa en el manual interno

usuarios y los medios puestos a|de Atencion al Ciudadano Cédigo: M-GE-CP-

su disposicién para garantizarlos | 005 version 3, en el numeral 3. “Derechos que le

efectivamente. asisten a los ciudadanos para obtener un
servicio de calidad y oportunidad”.
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CRITERIO VERIFICACION OCI GlilRNE
Sl | NO
Ley 1437 de 2011
Articulo 7. Numeral 7: Atribuir a
dependencias especializadas la
funcion de atender quejas y|De acuerdo con el Manual Tramite Interno de
reclamos, y dar orientacion al|PQRSD Cdédigo: M-PC-TI-001. Version 8.
publico. Numeral 7, la Contraloria Auxiliar de
Participacién Ciudadana es la dependencia
Ley 1474 de 2011 encargada de coordinar, hacer el
acompafamiento, control y seguimiento de las X
Art. 76, Inc. 1: Oficina de Quejas, | solicitudes y/ o derechos de peticion de la
Sugerencias y Reclamos. Entoda | comunidad, las entidades y organismos de todo
entidad publica, debera existir por |orden asi como: hacer el reparto a la
lo menos una dependencia|dependencia o0 instancia competente y dar
encargada de recibir, tramitar y|respuesta directa cuando en razén de sus
resolver las quejas, sugerencias y | funciones le corresponda.
reclamos que los ciudadanos
formulen, y que se relacionen con
el cumplimiento de la misién de la
entidad.
Ley 1437 de 2011 La Contraloria Distrital de Medellin tiene
establecido diferentes canales o medios de
Articulo 7. Numeral 8: Adoptar |atencién para la ciudadania, de manera virtual
medios tecnoldgicos para el |y presencial.
tramite y  resolucion de
peticiones, y permitir el uso de |Portal:  http://www.cdm.gov.co/  (Formulario
medios alternativos para quienes | Contactenos y Formulario web PQRSD, el cual
no dispongan de aquellos. permite la denuncia y/o queja anénima).
Ley 2080 de 2021 (Articulo 1).
Correo electronico: participa@cdm.gov.co
Articulo 1. Modifiquense los X
numerales 1y 9y adiciénense los | Telefonicamente: A través del conmutador (+57)
numerales 10 y 11 al articulo 5° | 604 403 3160 (ext. 7000 como linea antisoborno
de la Ley 1437 de 2011, el cual |y anticorrupcion, la cual remite a 2 extensiones
guedara asi: de participacion ciudadana. 7866, 8032.) y la
linea Unica gratuita Nacional 01 8000 512 111.
Articulo 5. Derechos de las|Atencion de Lunes a Jueves 07:30 a. m. - 12:30
personas ante las autoridades. |p. m.y 1:30 p. m. a 5:00 p. m. Viernes 07:30 -
En sus relaciones con las|12:30 p.m.y 1:30 p.m. a 4:00.
autoridades toda persona tiene
derecho a: Presenciales:

11
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CRITERIO

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

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

9. A relacionarse con las
autoridades por cualquier medio
tecnoldgico o] electrénico
disponible en la entidad o
integrados en medios de acceso

unificado a la administracion
publica.
10. Identificarse  ante las

autoridades a través de medios
de autenticacion digital.

11. Cualquier otro que le
reconozca la Constitucion y las
leyes.

VERIFICACION OCI

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

Verbales: Contraloria Auxiliar de Participacion
Ciudadana. Edificio Miguel de Aguinaga
Medellin piso sexto oficina 607. Atencién dias
hébiles.

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

"Los derechos de peticion también pueden
presentarse durante cualquier actividad que la
Contraloria Distrital de Medellin realice con la
ciudadania”.

"Tanto via telefénica como presencial, las
peticiones pueden presentarse verbalmente en
la Contraloria Auxiliar de Participacion
Ciudadana. El servidor publico recibe la solicitud
y/o peticién utilizando el formato "Recepcién de
PQRSD" y luego la radica en la ventanilla tnica
de la entidad".

"Los ciudadanos podran presentar su peticion
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 tecnolégico y
electronico, para posteriormente proceder a su
traduccién y respuesta”.

CUMPLE

Sl

NO

12
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CRITERIO VERIFICACION OCI GlilRNE
Sl | NO
La Oficina de Control Interno de la Contraloria
Ley 1474 de 2011 Distrital de Medellin, semestralmente realiza su
informe acerca de la gestion realizada por la
Art. 76, Inc. 2: La oficina de |Entidad sobre las PQRSD radicadas.
control interno debera vigilar que
la atencion se preste de acuerdo |Los informes pueden ser consultados en la| Xx
con las normas legales vigentes y | pagina web:
rendird a la administracion de la
entidad un informe semestral | https://www.cdm.gov.co/cgm/Paginaweb/SitePa
sobre el particular. ges/home.aspx en el médulo "Informes vy
Publicaciones", "Informes de Control Interno".
Ley 1474 de 2011
Art. 76, Inc. 2: En la pagina web
principal de toda entidad publica
debera existir un link de quejas,
sugerencias y reclamos de facil
acceso para que los (_:|udadanos En el en el médulo "PQRSD" de la pagina web
realicen sus comentarios. o
de la Entidad:
Art.. 76, Inc,.3_: Todas I"fls https://www.cdm.gov.co/cgm/Paginaweb/SitePa
entidades  publicas  deberan P . >
, ges/home.aspx en el link: "Radique aqui su| x
contar con un espacio en su ” ;

. o PQRSD", los ciudadanos pueden presentar sus
pagina web principal para que los licitud . | :
ciudadanos presenten quejas y solicitudes, quejas, reclamos, sugerencias y

: denuncias ante la Contraloria Distrital de
denuncias de los actos de .

. . Medellin.
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 de las

Art. 11, Literal H: Todo |solicitudes, denuncias, y los tiempos de
mecanismo de presentacion | respuesta, los cuales se pueden consultar en la
directa de solicitudes, quejas y|pagina web de la Entidad
reclamos a disposicion del | https://www.cdm.gov.co/cgm/Paginaweb/SitePa
publico en relacion con acciones | ges/home.aspx, en el modulo “Informes y
u omisiones del sujeto obligado, | Publicaciones".
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CRITERIO

VERIFICACION OCI

CUMPLE

Sl

NO

junto con un informe de todas las
solicitudes, denuncias y los
tiempos de respuesta del sujeto
obligado.

Decreto 1081
(Articulo 2.1.1.6.2)

de 2015

Informes de solicitudes de acceso
a informacion. De conformidad
con lo establecido en el literal h)
del articulo 11 de la Ley

1712 de 2014, los sujetos
obligados deberan publicar los
informes de todas las solicitudes,
denuncias y los tiempos de
respuesta

Decreto 103 de 2015

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

Es importante aclarar que, otra de las rutas para
consultar estos informes se puede realizar por el
moédulo "Transparencia y Acceso a la
Informacion Puablica" en la seccién "Mecanismos
de Supervision®, en el link "Informe de Rendicién
de Cuentas a las Ciudadanos". Lo anterior, de
conformidad con el articulo 4 del Decreto 103 de
2015.

Igualmente, en el expediente 0000022278 del
Sistema de Gestiébn Documental Mercurio, se
evidencia el “Informe Encuestas de Satisfaccion
y Caracterizacion de Usuarios Vigencia 20237,
en el cual se observa entre otras, la siguiente
conclusion:

“El indicador de la satisfaccién de la comunidad
se mide mediante los resultados que arroja la
tabulacion de las encuestas de satisfaccion
del cliente de los tres componentes que son
eventos, PQRSD y asesorias este dio 88,2 %,
se esperaba que fuera 90 % o superior, por lo
tanto se debe enfocar en mejorar la calidad de
los eventos, la gestibn de las PQRSD vy la
atencion al ciudadano”.

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 quejas para garantizar el buen
funcionamiento de los servicios a
Su cargo.

La Entidad dispone en la pagiha web
https://www.cdm.gov.co/cgm/Paginaweb/SitePa
ges/home.aspx, en el médulo "PQRSD", en la
seccion "Consulte aqui el estado de su PQRSD",
la opcion para que la comunidad consulte con el
namero de radicado el estado de la solicitud
realizada, la cual es almacenada en el Sistema
de Gestién Documental Mercurio.

Por otra parte, en el médulo "PQRSD", en la
seccion “"Manual de Ayuda, Tiempos de
Respuesta y Glosario de términos”, se observa
el “Instructivo radicacion y consulta de PQRSD”.
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CRITERIO

VERIFICACION OCI

CUMPLE

Sl

NO

Durante la verificacion realizada por la OCI, se
observoé que el “Instructivo radicacién y consulta
de PQRSD”, presenta desactualizado el logo y
nombre de la Entidad los cuales fueron
modificados durante el primer trimestre de 2023,
pasando de "Contraloria General de Medellin"
por “Contraloria Distrital de Medellin”.

Recomendacion N°1:

La OCI recomienda actualizar el logo y nombre
del “Instructivo radicacién y consulta de PQRSD”
que se encuentra en la pagina web, mddulo
PQRSD, en el link "Manual de Ayuda, Tiempos
de Respuesta y Glosario de términos", asi como
verificar su contenido y realizar los ajustes que
haya lugar teniendo en cuenta el Manual Tramite
Interno de PQRSD, codigo: M-PC-TI-001 que se
encuentra disponible en el aplicativo Isolucion.

Fuente: Normativa DFP. Verificacion OCI.

1.2 PQRSD recibidas en el segundo semestre de 2023

Dando continuidad a la metodologia antes descrita, una vez la OCI extrajo el reporte
indice dindmico del segundo semestre de 2023 de las PQRSD presentadas por la
ciudadania, registradas entre 01 de julio y 31 de diciembre de 2023 en el Sistema de
Gestidn Documental Mercurio, se procede a presentar los siguientes resultados.

Cuadro 2. Medios o canales de atencion PQRSD

MEDIO O CANAL DE LLEGADA Total por canal % Participacion
Redes Sociales 1 0%
Linea Telefénica 3 1%
Personalmente 9 3%
Ventanilla 54 17%
Pagina Web 61 19%
Correo Electrénico 187 59%
Total general 315 100%
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Fuente: Reporte indice Dindmico PQRSD Semestre 2 de 2023. Sistema de Gestion Documental Mercurio.
Cuadro 3. Tipo de Requerimiento o solicitudes

Total por
TIPO DE REQUERIMIENTO reguerimiento % Participacion
Reclamo y/o Sugerencia 2 1%
Otro 4 1%
Derecho de peticion de Consultas 6 2%
Derecho de peticion Interés Particular 28 9%
Derecho de peticién entre Entidades 29 9%
Queja 36 11%
Derecho de peticion Interés General 46 15%
Denuncia 71 23%
Derecho de peticion de Informacion 93 30%
Total general 315 100%

Fuente: Reporte indice Dinamico PQRSD Semestre 2 de 2023. Sistema de Gestion Documental Mercurio.

Segun el andlisis de datos generado por el indice dindmico, se evidencia que durante el
segundo semestre de 2023 la entidad recibié 315 PQRSD, que el canal de atencion mas
empleado por la ciudadania durante el periodo fue mediante correo electrénico con una
representacion del 59%, seguido de pagina web con una del 19% vy radicacién por
ventanilla Gnica con un 17%.

Entre las solicitudes mas elevadas o con mayor participacion, fueron allegadas por parte
de los ciudadanos: 93 derechos de peticion de informacion, 71 denuncias, 46 derechos
de peticidn de interés general y 36 quejas. Por otra parte, de las solicitudes de menor
cuantia se observan: 2 reclamos y/o sugerencia, 4 requerimientos de otra tipologia o
asunto diferente a la PQRSD y 6 derechos de peticion de consultas.

1.3 Asignhacién de PQRSD por dependencia para su atencion

A continuacion, se presenta la distribucion de las 315 PQRSD, que fueron recibidas
durante el segundo semestre de 2023, entre las dependencias de la Entidad.

Cuadro 4. Asignacion de PQRSD por dependencia.

Total 0 L
DEPENDENCIA ASIGNADA 1 general %o Participacion
C. A. de Apoyo Técnico 1 0,3%
CAAF Telecomunicaciones 1 0,3%
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lotal % Participacién

DEPENDENCIA ASIGNADA 1 general

CAAF Ambiental 2 0,6%
CAAF EPM Filiales Energia 2 0,6%
CAAF EPM 2 3 1,0%
CAAF Distrito 3 4 1,3%
O. de Control Interno 4 1,3%
CAAF Movilidad y Servicios de Transporte Publico 5 1,6%
CAAF Servicios de Salud 5 1,6%
CAAF EPM 3 6 1,9%
CAAF Distrito 1 7 2,2%
CAAF Gobernabilidad y Organismos de Control 7 2,2%
O.A Juridica 8 2,5%
CAAF Cultura y Recreacion 9 2,9%
CAAF Distrito 2 9 2,9%
CAAF Educacion 10 3,2%
CAAF EPM 1 11 3,5%
Secretaria General 12 3,8%
CAAF Obras Civiles 15 4.8%
Direccién de Recursos Fisicos y Financieros 17 5,4%
C. A. de Responsabilidad Fiscal 22 7,0%
Direccién de Talento Humano 22 7,0%
Subcontraloria 25 7,9%
C. A. de Participacion Ciudadana 108 34,3%
Total general 315 100,0%

Fuente: Reporte Indice Dinamico PQRSD Semestre 2 de 2023. Sistema de Gestion Documental Mercurio.

De acuerdo con la estadistica anterior, se evidencia que el volumen de PQRSD (108)
correspondiente a la Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana representa el
34.3% del total recibido en la Entidad durante el segundo semestre de 2023, siendo la
dependencia con mayor asignaciones. Esto se debe, al cumplimiento de la Ley 1437 de
2011 (Art. 7, numeral 7):

“Atribuir a dependencias especializadas la funcién de atender quejas y reclamos,
y dar orientacioén al publico”, asi como, la Ley 1474 de 2011 (Art. 76, Inc. 1):
“Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. En toda entidad publica, debera
existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las
guejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen
con el cumplimiento de la mision de la entidad”.

17



w1 Contraloria

Informe de Ley sobre la atencidn a las quejas, sugerencias y reclamos con corte a 31 de diciembre de 2023
NEV GES IL 1800 07 03 2024

En este sentido, la CDM en el numeral 7 del Manual Tramite Interno de PQRSD. Cédigo:
M-PC-TI-001. Version 8, tiene establecido: “La Contraloria Auxiliar de Participacion
Ciudadana es la dependencia encargada de coordinar, hacer el acompafamiento,
control y seguimiento de las solicitudes y/ o derechos de peticién 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’.

De las 207 PQRSD restantes que representan el 65.7%, fueron asignadas con un
porcentaje del 7.9% a la Subcontraloria, seguido de la Direccion de Talento Humano y
la Contraloria Auxiliar de Responsabilidad Fiscal con un 7.0% respectivamente, la
Direccion de Recursos Fisicos y Financieros con un 5.4%, Contraloria Auxiliar de
Auditoria Fiscal Obras Civiles con un 4.8% y 18 dependencias con asignaciones
menores que suman un total del 33.7% de participacion para la atencion de 106 PQRSD.

Es importante resaltar que, durante el periodo evaluado, de un total de 30 dependencias,
24 participaron en el trdmite correspondiente de las PQRSD. Asi mismo, se observo un
aumento de 25 PQRSD asignadas a la dependencia Subcontraloria en el segundo
semestre de 2023, en comparacion con 9 PQRSD del primer semestre de la misma
vigencia.

Para el segundo semestre de 2023, se evidencia un aumento del 7% en la radicacion

de PQRSD en la Entidad, en comparacion con los requerimientos allegados en el primer
semestre de la misma vigencia, asi:

Cuadro 5.Total PQRSD Vigencia 2023

PERIODO Total general % Participacion
Primer Semestre 2023 276 47%
Segundo Semestre 2023 315 53%
Total general 591 100%

Fuente: Informe PQRSD Primer semestre de 2023. Reporte indice Dinamico PQRSD Semestre 2 de 2023.

En cuanto a las dependencias con mayor nimero de PQRSD asignadas en la vigencia
2023, se evidencié gue la Contraloria Auxiliar de Participacién Ciudadana, la Direccién
de Talento Humano, la Contraloria Auxiliar de Responsabilidad Fiscal y la Direccion de
Recursos Fisicos y Financieros, fueron las cuatro (4) dependencias con mayor numero
de asignaciones en ambos semestres del 2023.
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1.4 Estado de atencion de las PQRSD

Teniendo en cuenta las 315 PQRSD que recibio la Entidad entre el 01 de julio y 31 de
diciembre de 2023, a continuacion se presenta el estado de las solicitudes tramitadas
por cada mes:

Cuadro 6.Estado de Atencién de las PQRSD - Semestre 2 de 2023

Archivado por En
Mes Archivado Desistimiento Total general
. Proceso
Tacito

Julio 40 40
Agosto 60 1 61
Septiembre 60 60
Octubre 46 2 48
Noviembre 56 1 4 61
Diciembre 37 8 45
Total general 299 1 15 315

Fuente: Reporte Indice Dindmico PQRSD Semestre 2 de 2023. Sistema de Gestién Documental Mercurio.

Con base en el reporte del indice dinamico de PQRSD del segundo semestre de 2023,
se observan 299 en estado archivado, 1 archivado por desistimiento tacito y 15 en
proceso. Entendiendo por “archivo por desistimiento tacito”, cuando el peticionario ha
desistido de su solicitud o de la actuacion cuando no satisfaga el requerimiento, salvo
que antes de vencer el plazo concedido, solicite prérroga hasta por un término igual.*

De acuerdo con las validaciones realizadas por la OCI, la PQRSD matriculada en el
Sistema de Gestion Documental Mercurio como 531, con el nimero de radicado interno
202300004374 del 23 de noviembre de 2023, cuyo requerimiento se realizd para la
atencién de derecho de peticion asignada a la CAAF EPM 2 - Energia, fue decretado el
desistimiento y orden del archivo del expediente que fue creado para su atencion.

Lo anterior, evidencia el cumplimiento por la Contraloria Distrital de Medellin a la Ley
1755 de 2015, articulo 17, el cual establece:

“Articulo 17. Peticiones incompletas y desistimiento tacito. En virtud del principio
de eficacia, cuando la autoridad constate que una peticion ya radicada esta
incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion de tramite a su cargo,

4 Tomado del Manual Tramite Interno de PQRSD. Cddigo: M-PC-TI-001. Version 8. Numeral 8.5 Peticiones Incompletas y
Desistimiento.
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necesaria para adoptar una decision de fondo, y que la actuaciéon pueda continuar
sin oponerse a la ley, requerird al peticionario dentro de los diez (10) dias
siguientes a la fecha de radicacion para que la complete en el término maximo de
un (1) mes. (...)

(...) Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario
haya cumplido el requerimiento, la autoridad decretara el desistimiento y el
archivo del expediente, mediante acto administrativo motivado, que se notificara
personalmente, contra el cual Unicamente procede recurso de reposicion, sin
perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el
lleno de los requisitos legales”™.

1.5 Estado del tramite y solicitudes trasladas por competencia a otra Entidad

Teniendo en cuenta el estado de las 315 PQRSD radicadas durante el segundo
semestre de 2023, a continuacién se presenta el estado del trdmite de conformidad con
la gestion realizada por las dependencias asignadas para su atencion, asi como los
requerimientos que fueron trasladas por competencia a otra Entidad a la fecha del
presente informe.

Cuadro 7. Estado de Tramite de las PQRSD - Semestre 2 de 2023

ESTADO DEL TRAMITE

Con 1ra Rta Con 1ra Rta con s(;(;hlvo Con Archivo Con
ESTADO Para Informar | Para Solicitar T Por Traslado Total
La Ampliacién Info DESSUITIENI Por ek ek General
Del . Definitiva
De Plazo Complement. R S Competencia
equerimiento
Archivado 11 107 181 299
Archivado Por
Desistimiento 1 1
Tacito
Proceso 15 15
Total general 15 1 11 107 181 315

Fuente: Reporte indice Dinamico PQRSD Semestre 2 de 2023. Sistema de Gestién Documental Mercurio.

De acuerdo con el cuadro anterior, se observa que, de 315 PQRSD radicadas durante
el periodo evaluado, 107 fueron trasladadas a otras Entidades a razon de su
competencia en cumplimiento del articulo 21 de la Ley 1755 de 2015, el cual establece:
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“Articulo 21. Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la
peticion no es la competente, se informard de inmediato al interesado si este
actua verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si
obré por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticién 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 Peticion por la autoridad
competente”.

Por consiguiente, las 107 PQRSD que se determinaron que no eran competencia de la
Contraloria Distrital de Medellin, fueron trasladadas por competencia a otra Entidad, asi:

Cuadro 8.PQRSD trasladados por competencia a otras Entidades

# # . .
Traslados | PORSD Entidad Traslado por Competencia
1 280 Contral_ona General de la Gerencia Antioquia
Republica
> 28 Empre,sas Pudblicas de
Medellin
3 286 Contralqua General de
Antioquia
4 287 Empresas Publicas de Control Disciplinario
Medellin Interno de EPM
5 289 Secrgtana_de Seguridady Distrito de Medellin
Convivencia
6 295 Empre,sas Pudblicas de
Medellin
Secretaria de Gestion
7 297 Humana y Servicio a la
Ciudadania
8 306 Empresas Publicas de Control Interno Personeria de
Medellin Disciplinario Medellin
9 310 Sggretarla de Infraestructura Distrito de Medellin
Fisica
10 317 Empresas Publicas de Control Interno Personeria de
Medellin Disciplinario Medellin
11 318 |ISVIMED
12 319 Empre;as Publicas de
Medellin
. Vicepresidencia
13 323 Empre;as Puablicas de Ejecutivo de
Medellin .
Riesgos
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# # . .
Traslados | PORSD Entidad Traslado por Competencia
14 305 Empre§as Pudblicas de
Medellin
Ministerio del
15 328 | Fiscalia Seccional de Caldas Trabgjo Direccion
Seccional T.
Manizales
16 330 | Secretariade Seguridady | ny. 0 e Medellin
Convivencia
Secretaria de Gestion. Subsecretaria de
17 336 H_umana ){ Servicio a la Gestién Humana
Ciudadania
18 338 Cor_ltralc_)rla General de
Antioquia
19 341 Empre,sas Publicas de
Medellin
20 342 Personeria de Medellin
21 347 Personeria de Medellin
22 351 Secretaria d_e Qeshon y Distrito de Medellin
Control Territorial
Secretaria de
23 352 Personeria de Medellin Suministros y
Servicios
24 354 Secretaria de Educacion Distrito de Medellin | EDU
Secretaria de Seguridad y Subsecretaria de Control Interno | Distrito de
25 356 i . R T .
Convivencia Espacio Publico Disciplinario Medellin
26 359 Procuraduria Provincial del | Personeria de
Valle de Aburra Medellin
27 361 Control Interno Disciplinario | Distrito de Medellin
Curaduria Urbana Tercera
= 362 de Medellin
Subsecretaria de Gestion
29 364 Humana del Distrito de
Medellin
30 370 Procuraduria Provincial del | Contraloria General
Valle de Aburra de Antioquia
Alcaldia de Medellin Distrito Personeria de
31 374 | de Ciencia, Tecnologia e .
s, Medellin
Innovacion
32 375 Corjtralqua General de
Antioquia
33 376 Empre§as Publicas de
Medellin
34 379 Secretaria de Participacion | Departamento
Ciudadana Administrativo de la
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# # . .
Traslados | PORSD Entidad Traslado por Competencia
Funcion Puablica
DAFF
35 383 Superlrjtendenma dg
Industria y Comercio
36 385 Contraloria de Bello
Secretaria de Cultura
37 386 Ciudadana
. Procuraduria
38 387 ggt’;ga&?:a General de Provincial del Valle
q de Aburra
L Procuraduria
39 3gg | Empresas Publicas de Provincial del Valle
Medellin
de Aburra
Biblioteca Publica Piloto de
40 389 Medellin para América
Latina
Subsecretaria de Gestion
41 391 Humana del Distrito de
Medellin
42 402 Corjtrak_)rla General de
Antioquia
Contraloria General de Contraloria General | Gerencia
43 411 . ; . . .
Antioguia de la Republica Antioquia
a4 416 Contral_orla General de la
Republica
45 417 Personeria de Medellin
Procuraduria Provincial del
46 419 Valle de Aburra
Superintendencia de
47 422 Servicios Publicos
Domiciliarios
Procuraduria Provincial del
48 424 Valle de Aburra
49 425 Secretaria de Gestion y Institucion
Control Territorial Universitaria ITM
p Contraloria
50 497 Proqgradurla General de la Municipal de
Nacion .
Rionegro
51 438 | Control Interno Disciplinario Empresas, Publicas
de Medellin
Procuraduria Provincial del
o2 440 Valle de Aburra
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# # . .
Traslados | PORSD Entidad Traslado por Competencia
Secretaria
53 443 EDU Infraestructura
Fisica
54 444 Empre§as Varias de
Medellin
55 447 |Secretaria de Educacion | Sontrol Intermno
Disciplinario
56 448 Proggradurla General de la Regional Antioquia
Nacion
57 449 PrO(?,L,Jradurla General de la Regional Antioquia
Nacion
58 450 DAGRD
59 470 Contral_orla General de la
Republica
60 475 Fiscalia General de Medellin
61 476 Corjtrak_)rla General de
Antioquia
Superintencia
T Empresas Publicas | de Servicios
62 480 Control Interno Disciplinario de Medellin Plblicos
Domiciliarios
63 481 Flsgalla_GeneraI de
Antioquia
Alcaldia de Medellin Distrito Secretaria de
64 482 | de Ciencia, Tecnologia e .
g Hacienda
Innovacion
65 483 | Control Interno Disciplinario Empresas, Publicas
de Medellin
66 485 ISVIMED
67 488 Despa9ho Alcalde Distrito de
Medellin
Secretaria de Hacienda de
68 491 la Gobernacion de
Antioquia.
69 497 Personeria de Medellin
70 498 | Control Interno Disciplinario
71 501 Flsgalla_GeneraI de
Antioquia
72 503 Contral_orla General de la
Republica
73 504 |Alcaldia Distrital de Medellin | 7 /S¢ali2 General de
Antioquia
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Ciudadana

# # . .
Traslados | PORSD Entidad Traslado por Competencia
74 517 Personeria de Medellin
75 526 Personeria de Medellin
Agencia de Educacién
76 528 Postsecundaria de Medellin
SAPIENCIA
Veedurias de
77 530 | Control Interno Disciplinario | Distrito de Medellin %r%\g“dad del
Metropolitana
78 534 Control Interno de Empresas | Gerente de Afinia
Puablicas de Medellin EPM Grupo EPM
79 535 Empre§as Publicas de
Medellin
80 537 F|sgalla_GeneraI de
Antioguia
81 538 Direcciéon Planeacion Distrito de Medellin
82 539 Secretaria de Educacion Distrito de Medellin
83 540 F|sgalla_GeneraI de
Antioquia
84 541 ISVIMED
85 543 Despagho Alcalde de
Medellin
86 544 | Gobernacion de Antioquia
87 548 nggretarla de Infraestructura
Fisica
88 549 Secre_tarla.de Seguridad y
Convivencia
89 550 | Control Interno Disciplinario
90 551 Contral_orla General de la
Republica
91 552 Personeria de Medellin
92 553 Personeria de Medellin Contrajona_ General
de Antioquia
93 555 | Control Interno Disciplinario
94 556 ISVIMED
95 561 Corjtralqua General de Municipio de
Antioquia Betania
96 565 Corjtralqua General de
Antioquia
97 566 Corjtralqua General de
Antioquia
08 568 Secretaria de Participacion
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# # . .
Traslados | PORSD Entidad Traslado por Competencia
99 571 Control Interno Disciplinario
100 572 Plaza Mayor Medellin
101 573 Sgcretarla de Participacion
Ciudadana
Contraloria General de la Consejo Superior
102 574 . ;
Republica de la Judicatura
103 577 INDER
104 579 Superintendencia de Salud
105 582 Superintendencia de Salud
. Procuraduria
106 587 Cor_ltralc_)rla General de General de
Antioquia L
Antioquia
Subsecretaria de Gestién
107 590 Humana del Distrito de
Medellin

Fuente: Reporte Indice Dinamico PQRSD Semestre 2 de 2023. Sistema de Gestién Documental Mercurio.

Del cuadro anterior, se puede evidenciar que algunas PQRSD fueron trasladadas por
competencia entre dos y tres Entidades diferentes, garantizando asi el derecho
constitucional de peticién a la ciudadania.

Una vez realizado el cruce de informacion, el siguiente cuadro presenta de menor a
mayor segun numero de traslados de PQRSD a otras Entidades por competencia:

Cuadro 9. Cantidad de PQRSD trasladadas por competencia

Entidad por traslado Cantidad PQRSD % Participacion
Regional Antioquia 2 1,9%
Fiscalia General de Antioquia 4 3,7%
ISVIMED 4 3,7%
Secretaria de Seguridad y Convivencia 4 3,7%
Procuraduria Provincial del Valle de Aburra 5 4,7%
Contraloria General de la Republica 6 5,6%
Distrito de Medellin 8 7,5%
Control Interno Disciplinario 9 8,4%
Personeria de Medellin 11 10,3%
Contraloria General de Antioquia 11 10,3%
Empresas Publicas de Medellin 15 14,0%
Otras Entidades 28 26,2%
TOTAL 107 100,0%

Fuente: Reporte Indice Dinamico PQRSD Semestre 2 de 2023. Sistema de Gestion Documental Mercurio.
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De acuerdo con el indice dinamico generado por la OCI, las PQRSD trasladas por
competencia en mayor cantidad fueron remitidas a Entidades como: Empresas Publicas
de Medellin con un 14%, Contraloria General de Antioquia en un 10.3%, y Personeria
de Medellin con 10.3%.

Seguidamente, se observaron 9 PQRSD trasladas por competencia a la Oficina de
Control Interno Disciplinario de otras Entidades, asi: dos (2) al Distrito Especial de
Ciencia, Tecnologia e Innovacion de Medellin, tres (3) a Empresas Publicas de Medellin
y cuatro (4) PQRSD que no se evidencia el nombre de la Entidad a la cual fueron
trasladadas, estas son: 498, 550, 555, 571. No obstante, al realizar las consultas
correspondientes en los expedientes del Sistema de Gestion Documental Mercurio, se
identificaron que las cuatro (4) PQRSD mencionadas, fueron trasladas al Distrito
Especial de Ciencia, Tecnologia e Innovaciéon de Medellin.

Asi las cosas, al Distrito de Medellin durante el segundo semestre de 2023, fueron
trasladadas por competencia 14 PQRSD en total y a la Entidad Empresas Publicas de
Medellin un total de 18 PQRSD. En consecuencia de lo anterior, el Distrito de Medellin
se incluye entre las Entidades con mayor cantidad de PQRSD remitidas por parte de la
CDM.

Ahora bien, es importante verificar si el problema consiste en que la dependencia
encargada de gestionar las PQRSD al interior de la Entidad, la Contraloria Auxiliar de
Participacion Ciudadana, o el Sistema Mercurio posiblemente no esta registrando la
informacion adecuadamente.

Recomendacion N°2:

En este caso, la OCI recomienda verificar si el registro de las PQRSD en el Sistema de
Gestion Documental Mercurio correspondiente al traslado por competencia a otras
Entidades, posiblemente presenta alguna dificultad o algun error al momento de su

actualizacion, esto, con el proposito de tener una trazabilidad de los procesos
oportunamente.

1.5.1 Tipologias de PQRSD trasladadas por competencia a otra Entidad

A continuacion, se presenta la tipologia de PQRSD que fueron trasladadas por ser
competencia de otra Entidad, por parte de la CDM durante el periodo evaluado.
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llustracién 1. Solicitudes trasladadas por competencia por tipologia

Solicitudes trasladadas por competencia a otra
Entidad

QUEJA 27
OTRO | 2
DERECHO DE PETICION INTERES PARTICULAR 20
DERECHO DE PETICION INTERES GRAL 16
DERECHO DE PETICION ENTRE ENTIDADES 4
DERECHO DE PETICION DE INFORMACION 21
DENUNCIA 17 |

Tipologia PQRSD

0 5 10 15 20 25 30
Cantidad PQRSD

Fuente: Reporte Indice Dindmico PQRSD Semestre 2 de 2023. Sistema de Gestién Documental Mercurio.

Conforme a la grafica anterior, se observa que las quejas y peticiones de informacién,
presentan la mayor cantidad de solicitudes trasladadas por competencia a otras
Entidades.

Por lo anterior, se evidencia que el volumen de PQRSD (170) trasladadas a otras
Entidades por competencia, representa un 34% respecto al total de las PQRSD (315)
radicas en el 6érgano de control durante el segundo semestre de 2023.

Recomendacién N°3:

A pesar de presentarse un incremento del 1% del total de traslados frente al primer
semestre de la misma vigencia (91 traslados de 276 PQRSD en total), esta oficina
recomienda y considera importante analizar estrategias que permitan brindar
informacion en los canales o medios de atencién de las PQRSD que se dispone en la
Entidad, con claridad meridiana sobre el ejercicio de vigilancia de la gestién fiscal que
desarrolla la CDM con el Distrito de Medellin, sus entidades descentralizadas y los
particulares que administren recursos publicos; para que exista una ciudadania
adecuadamente informada y sus intereses particulares o generales sean direccionados
y gestionados con mayor oportunidad, asi reducir el numero de PQRSD trasladadas por
competencia a otras entidades. Circunstancia que, ante la eventual falta de claridad se
genera congestion o aumento de la cantidad de requerimientos al interior de la CDM, lo
gue podria posiblemente afectar la gestion de las PQRSD vy la misiéon de la Entidad.
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1.6 Cumplimiento de términos y proceso de atencion de las PQRSD

La OCI realizé el seguimiento a la atencién y prestacion del servicio de atencién de las
PQRSD presentadas por los ciudadanos y diferentes grupos de interés, de conformidad
con lo establecido en la Ley 1755 de 2015 y demas normas asociadas, asi como al
cumplimiento de la politica de operacién y lineamientos internos que se han generado
para garantizar la atencion de las PQRSD. Por consiguiente, teniendo en cuenta el
tiempo de respuesta establecido en el Manual Tramite Interno de PQRSD. Cdadigo: M-
PC-TI-001. Version 8, numeral 4: “Modalidades del derecho de peticion y términos para
su tramite”, se tiene el siguiente cuadro que resume los tiempos para dar tramite a los
derechos de peticion:

Cuadro 10. Modalidades del derecho de peticion y términos para su tramite

Tiempo de respuesta (Dias
MODALIDAD fSOLICITANTE CONCEPTO By no " .: =
habiles luego de la radicacidn).
Situaciones de Riesgo para la |Solicitudes que contienen situaciones de riesgos para la 3
vida vida del sujeto
R . Solicitud de informacion o documentos a E] El previsto en la
Organismos Judiciales . . .
administraticion comunicacion
Peticiones del Congreso de la
Republica o la Defensoria del  [Solicitudes de informes 5
Pueblo
. Solicitudes realizadas por personas infantes, mujeres
Peticiones por Personas en R . R -
- gestantes, personas en situacion de discapacidad, adultos
Estado de Vulnerabilidad y R L _ 10
otras mayores, veterano fuerza pablica y victima de conflicto
armado
- Solicitud de informacion o documentos a Ia
Periodistas - o 10
administraticion
- N . Se solicitan datos, documentos o informacion ue la
Solicitud de informacion . . R a 10
administracion genere, obtenga, adquiera o controle
e R Solicitud gque realiza una autoridad, de informacion o
Peticion entre autoridades o o 10
documentos a la administraticion
Derecho de peticién de interés [Se solicita la intervencion o actuacion del sujeto obligado 15
general frente a una situacion especifica que afecta a la comunidad
R N . |Conocimiente de un derecho que la administracion
Derecho de peticion de interes |_ - B . N
articular intervenga o actle frente a una situacion en particular, que 15
P afecta al sujeto directamente.
Son agquellas solicitudes que manifiesten una indebida
Denuncias gestion fiscal o eventual dafio al patrimonio pldblico del 15
Distrito de Medellin y sus entidades descentralizadas
Notificacion o aviso de hechos relacionados con la
Quejas prestacion inadecuada de sus servicios o posibles faltas 15
disciplinarias de servidores plblicos de la Entidad.
Derecho de peticidn de Se busca orientacidn, punto de vista de la administracién 30
consulta frente a materias a cargo de ésta.
- Manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el
Sugerencias . . . 15
servicio o la gestion de la entidad.
Traslado al proceso auditor Denuncias Fiscales con traslado al Proceso Auditor & Meses

Fuente: Manual Tramite Interno de PQRSD. Cédigo: M-PC-TI-001. Version 8.
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Asi mismo, en su numeral 4.1. “Prérroga o Ampliacion del Plazo de las Respuestas”,
referencia lo siguiente respecto al paragrafo del articulo 14 de la Ley 1755 de 2015:

"Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. (.)

PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en
los plazos aqui sefalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al
interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los
motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera
o daré respuesta, que no podré exceder del doble del inicialmente previsto".

Es decir, de acuerdo al tipo de derecho de peticidon se prorrogan los términos de
la siguiente manera:

Si el término es de 10 dias se puede prorrogar por 10 dias mas.
Si el término es de 15 dias se puede prorrogar por 15 dias mas.
Si el término es de 30 dias se puede prorrogar por 30 dias mas.

El término para traslado por competencia no tiene ampliacion del término, el cual
es de 5 dias tanto para el traslado como para informar al peticionario.

De acuerdo con el Manual Tramite Interno de PQRSD. Cédigo: M-PC-TI-001. Version 8,
cuando la peticion no sea de competencia de la Contraloria Distrital de Medellin, debe
ser remitida a la Entidad competente dentro de los cinco (5) dias siguientes a su
recepcion y se le debe informar al peticionario mediante carta el mismo dia del traslado.
Esto, en cumplimiento del articulo 21 de la Ley 1755 de 2015.

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

Con ayuda del indice dinamico PQRSD del segundo semestre de 2023 extraido del
Sistema de Gestion Documental Mercurio, la OCI realiz6 un proceso aleatorio para
validar la informacién que se encuentra en los expedientes de las PQRSD segun la
muestra seleccionada, para asi evaluar el cumplimiento de términos de los
requerimientos radicados segun su tipologia y los plazos establecidos por la ley para su
atencion, obteniendo los siguientes resultados:

5 Manual Tramite Interno de PQRSD. Cddigo: M-PC-TI-001. Version 8, numeral 4 “Modalidades del derecho de peticién y términos
para su tramite”.
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1.6.1 Cumplimiento de términos de las Denuncias

Tiempo de respuesta: El término para resolver las denuncias es de 15 dias habiles
siguientes a su recepcion, prorrogables de acuerdo con la ley.

De un total de 71 PQRSD clasificadas como denuncias durante el segundo semestre de
2023, 29 presentaron ampliacion de plazo por las siguientes razones:

- 13 fueron trasladadas al proceso auditor y su fecha limite con respuesta de fondo
se encuentra programada para el primer semestre de 2024;

- 9 presentaron prérroga de conformidad con el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015,
de las cuales so6lo 2 tienen fecha limite con respuesta de fondo para la vigencia
2024, las 7 restantes con respuesta definitiva dentro de los tiempos establecidos;

- 6 presentaron requerimiento de informacién al peticionario, las cuales se
encuentran 2 por desistimiento del requerimiento, 2 por traslado por competencia
y 2 con respuesta definitiva,

- 1 presenta requerimiento de gestion al peticionario, archivada por desistimiento;

De las 42 denuncias restantes, 1 se encuentra en proceso, 16 archivadas por traslado
por competencia y 25 con respuesta definitiva.

De acuerdo con la ultima fecha de respuesta brindada a cada una de las 71 PQRSD
clasificadas como denuncias, se observo el cumplimiento de términos. Sin embargo,
para efectos del presente informe de Ley, y con el fin de verificar el cumplimiento a lo
establecido en la normativa aplicable, a través del aplicativo “Selectividad” se generé
una muestra aleatoria de 7 denuncias que representan el 10%, las cuales corresponden
a los consecutivos de las PQRSD: 283, 353, 355, 451, 479, 528 y 589, obteniendo lo
siguiente:

Cuadro 11. Validaciones cumplimiento de términos segin muestra de las Denuncias.

P Proceso de
PQRSD | Fecha de Fecha de | Fecha limite Respuesta al Observaciones OCI
2023 Entrada respuesta | de respuesta Ciudadano

Se solicité informacion
complementaria al
peticionario el
24/07/2023, es decir,
dentro de diez (10) dias

Verificacion

Fecha limite | Expediente Mercurio
de respuesta | N°0000021727
31/07/2023

283 7/07/2023 | 5/01/2024

6 Ley 1755 de 2015. Art 14 “Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones”.
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El  15/08/2023 se
informé la ampliacién

de plazos al
peticionario con el
radicado
202300002883.

En ocasion de que el
requerimiento fue
trasladado al proceso
auditor, la fecha limite
con respuesta de
fondo es el martes
09/01/2024, toda vez
que el domingo
07/01/2024 y el lunes
festivo 08/01/2024,
son dias no laborales
para la CDM.

o Proceso de
U vt | e, | Gootopunie, | Respuestas | Obseraciones oc
Ciudadano

(Articulo 14. |La denuncia lleg6 a la | (habiles) siguientes a la

Ley 1755 de | Entidad trasladada por | fecha de radicacion.

2015). competencia por la

Contraloria  General | Es importante mencionar
Fecha limite |de la Republica segin | que en el Manual Tramite
de respuesta |radicado Interno  de PQRSD
15/08/2023 | 202300002521. caédigo: M-PC-TI-001
(Articulo 17. version 8, en su numeral
Ley 1755de |El 24/07/2023 se |8.4, paragrafo 2 del item
2015). solicité  informacion | b) indica lo siguiente: “En
complementaria al|el dltimo caso la
peticionario mediante | dependencia competente
Fecha limite | el radicado | procede a requerir al
de respuesta | 202300002590, el | peticionario para que
de fondo cual brindé respuesta |dentro de los diez (10)
9/01/2024 | el 08/08/2023 | dias siguientes a la
(Articulo 70. | mediante radicado |[fecha de radicacion
Ley 1757 de |202300002861. proceda a completarla en
2015). el término méaximo de un
Posteriormente, el| (1) mes”. Esto, en
11/08/2023 la | concordancia con o
denuncia fue | mencionado en el articulo
trasladada al |17 de la Ley 1755 de
proceso auditor. 2015:  “...requerira al

peticionario dentro de
los diez (10) dias
siguientes a la fecha de
radicacion para que la
complete en el término
maximo de un (1) mes”.
Lo anterior, en el
entendido que son diez
(10) dias habiles.

Sin embargo, se observa
gue en otras actividades

del Manual Tramite
Interno de PQRSD
cédigo: M-PC-TI-001

version 8, Si se
especifican los términos
para su cumplimiento,
indicando que se trata de
dias habiles, excepto en
el numeral 8.4, paragrafo
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PQRSD
2023

Fechade
Entrada

Fecha de
respuesta

Fecha limite
de respuesta

Proceso de
Respuesta al
Ciudadano

Observaciones OCI

La CAAF asignada
EPM 1 - Asuntos
Administrativos brinda
respuesta definitiva el
05/01/2024 mediante

radicado
20246000044, antes
del vencimiento de
términos.

2 del item b) antes
mencionado.

Por lo tanto, no hay
claridad si son diez (10)
dias habiles 0
calendarios siguientes a
la fecha de radicacion del
requerimiento para
cumplir a cabalidad con la
actividad 8.4, en
comparacion con otras
actividades del mismo
manual.

Recomendacion N°4:

La OCI recomienda
esclarecer si los diez (10)
dias siguientes a la fecha

de radicacion que
menciona el Manual
Tramite Interno de

PQRSD cddigo: M-PC-TI-
001 wversion 8, en el
numeral 8.4, paragrafo 2
del item b), son diez (10)
dias habiles o calendario,

para no incurrir a
interpretaciones erréneas
por parte de los

servidores responsables,
puesto que se observa en
otras actividades del
manual la especificacion
de los dias habiles para
su cumplimiento.

No obstante, teniendo en
cuenta la fecha de
radicacién 7/07/2023 de
la PQRSD 283, los diez
(20) dias hébiles
siguientes se culminaron
el 24/07/2023, lo que
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PQRSD
2023

Fechade
Entrada

Fecha de
respuesta

Fecha limite
de respuesta

Proceso de
Respuesta al
Ciudadano

Observaciones OCI

evidencia
de términos.

cumplimiento

Se informo al peticionario
la ampliacion del plazo
antes del vencimiento del
término sefialado en la
Ley (Articulo 17. Ley
1755 de 2015), es decir el
15/08/2023, a los 15 dias
habiles posteriores al
24/07/2023. Sin
embargo, se brind6
respuesta el mismo dia
para su vencimiento,
estando en riesgo de
extemporaneidad.

El requerimiento fue
trasladado al proceso
auditor, por consiguiente,
el tiempo de respuesta es
de 6 meses dando
cumplimiento a la norma.

Se observa
definitiva mediante
radicado 20246000044
del 05/01/2024, en el cual
se anexa el informe de la
auditoria de
cumplimiento, la cual
presenta la informacion
en relacién a la PQRSD
283.

respuesta

353

22/08/2023

24/08/2023

Fecha limite
de respuesta
12/09/2023
(Articulo 14.
Ley 1755 de
2015).

Verificacion
Expediente Mercurio
N°0000021863

Es una solicitud de
competencia de la
Entidad identificada
con el radicado
202300003037.

Se observé el
cumplimiento de
términos, toda vez que la
CAAF asignada brindd
respuesta al peticionario
dos dias posteriores a su
radicacion, es decir 13
dias antes de su
vencimiento.
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asignada a la CAAF

EPM 1 - Asuntos
Administrativos, la
cual brinda respuesta
definitiva mediante
radicado
202300003011 del
24/08/2023.

o Proceso de
"I | naan | fennse | forianye | Respuestaal | bservaciones oc
Ciudadano
Mediante el radicado | Se evidenci6 la aplicacion
202300007778 del|de la encuesta de
22/08/2023 fue | satisfaccion, cuyo nivel

de satisfaccion frente a la
PQRSD 353 arrojo un
resultado de “Regular’,
con la siguiente
observacién: “Como en
todos los PQRSD que
tramitamos ante la
Contraloria en relacion
con EPM (Copias de
derechos de peticién),

siempre se recibe la
respuesta de NO
COMPETENCIA y
trasladan a EPM’.

Sin embargo, de
conformidad  con la
respuesta definitiva
brindada por la CAAF
EPM 1 - Asuntos

Administrativos mediante
radicado 202300003011

del 24/08/2023, se
informa al peticionario
que la Entidad esta

adelantando la vigilancia
fiscal #79, la cual se viene
realizando en virtud de
una queja recibida en el
mismo sentido y con
anterioridad a la peticion,
puesto que, el contrato
objeto de la queja aun
no se ha perfeccionado
y la intervencién de la
CDM es en forma
posterior y selectiva.

Se evidencié el
expediente 0000021539
del Sistema Mercurio, en
el cual se encuentra toda
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o Proceso de
U vt | e, | Gootopunie, | Respuestas | Obseraciones oc
Ciudadano
la documentacion como
producto de la vigilancia
fiscal #79.
Verificacion
Expediente Mercurio
N°0000021865
La denuncia lleg6 a la
Entidad trasladada por
competencia por la
Contraloria  General
de Antioquia segun
radicados
Fecha limite | 202300003042 del
de respuesta | 22/08/2023 y
31/10/2023 | 202300003063 del
(Articulo 14. |23/08/2023 (Este
Ley 1755 de |dltimo con anexos de
2015). complemento a la
denuncia) .
. Se observo el
(;::?Qspllljrggti Se asigna a la CAAF cumplimiento de
22/08/2023 15/08/2023 |EPM 1  Asuntos | o> Sin embargf’
355 y 12/09/2023 | (Articulo 17. | Administrativo  con Ze fe"' de”C'IO r.es'o”eg,a
23/08/2023 Ley 1755 de |copia a la CAAF EPM € fondo €l mismo dia
complemento . para su vencimiento,
2015). Filiales Aguas y a la estando en riesgo de
CAAF EPM Filiales .
Fecha limite | Energia mediante extemporaneidad.
de respuesta |radicado interno
12/09/2023 | 202300007787 del
(Articulo 14. | 23/08/2023, por ser de
Ley 1755 de |su competencia.
2015).

Se requiere
informacién al ente de
control relacionado

con la denuncia con el
radicado
202300003096
30/08/2023.

del

Se brinda respuesta al
peticionario mediante
el radicado

36



javascript:VentanaEmergenteTamano(%22fichaDocRecibidos.jsp?ventanaEmergente=S&vistaExpediente=S&radicado=202300003042%22,%22VisualizarRecibido%22,%22title=0,toolbar=0,directories=0,status=0,menubar=0,scrollbars=1,resizable=1,width=924,left=40%25,top=2%25,ScreenX=200,ScreenY=140,height=668%22);

': Contraloria

Informe de Ley sobre la atencidn a las quejas, sugerencias y reclamos con corte a 31 de diciembre de 2023

NEV GES IL 1800 07 03 2024

o Proceso de
PQRSD | Fecha de Fecha de | Fecha limite .
2023 Entrada respuesta | de respuesta Rce:zjspuesta ct CIasERECIRNES OIE]
iudadano
202300003250 del
12/09/2023.
Se observé el
cumplimiento de
términos. Se evidencio
solicitud de informacién al
peticionario antes del
Verificacién vencimiento del tramite
Expediente Mercurio | para brindar respuesta
N°0000022068 efectiva (24/10/2023), la
cual no fue atendida a
La denuncia lleg6 a la | satisfaccién dentro de un
Entidad trasladada por | (1) mes segln plazo
. competencia por la|otorgado por la Ley 1755
;eefgsplgggg Contralorig _ Gener,al de 2015, articul_o 17.. Por
31/10/2023 de !a Republica segun | lo tanto, se .eV|d(.anC|a el
(Articulo 14 radicado Actq .Aqlmlnlstrapv.o del
Ley 1755 dé 202300003794. desistimiento _ta_lqlto y
2015) _ respuesta definitiva el
' Se asigna a la CAAF | 07/12/2023, dando
Fecha limite Movilidad y Ser\,/ic?os cumplim?ento a lo
de respuesta de T_ransporte qullco est}ablemdo en el parrafo
24/10/2023 _med|ante radicado | 6, item b, del numeral 8_.4
451 9/10/2023 | 7/12/2023 (Articulo 17 interno del Manual Tramite
Ley 1755 dé 202300010036 del In,te_mo de PQRSD
2015) 9/10/2023. El | cédigo M-PC-TI-001
’ 24/10/2023 se | version 8:
Fecha limite requierg_ info_rmaci()n o _
de respuesta al petlcpnarlo para “EI,Act_o Administrativo
18/12/2023 | aue amplie la peticion. | sera dlctaQO para la
(Articulo 14 _ _ PQRSD radicada en un
Ley 1755 de‘ Mediante radicado | mismo mes a Ias.cuales
2015). 202300004378 del|se le ha vencido el

07/12/023 se declara
desistimiento  tacito
por la no respuesta del
peticionario antes del
24/11/2023, dando
cumplimiento al
articulo 17 de la Ley
1755 de 2015.

término; Seran desistidas
mediante Acto
Administrativo al mes
siguiente del vencimiento
del término de la Ultima
PQRSD con solicitud de
complemento de
informacion”.

Se evidenci6 la fecha
limite de respuesta de
fondo el 18/12/2023,
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o Proceso de
PQRSD | Fecha de Fecha de | Fecha limite Respuesta al Observaciones OCI
2023 Entrada respuesta | de respuesta Ciudadano
considerando los 15 dias
siguientes al
cumplimiento del plazo
de un (1) mes otorgado
por la Ley (Art 14 Ley
1755 de 205), dando
cumplimiento ademas
con lo establecido en el
numeral 8.5 del Manual
Tramite Interno de
PQRSD cédigo M-PC-TI-
001 version 8 “Peticiones
incompletas y
Desistimiento”.
Verificacion fuem "migrk]);ervo deel
Expediente Mercurio térm?nos toda vez que el
N*0000022123 14/11/2023 se informé al
Es una solicitud de peticionario la ampliacion
) del plazo, es decir, 3 dias
competencia de la o
Entidad con radicado a’nte_s del vencimiento del
20230000399, de término, expresando los
responsabilidad avances del proceso y
Fecha limite . sefialando a la vez el
compartida con la
de respuesta Procuraduria plazo razonable en que
17/11/2023 Regional de Antioquia. | S€ resuelve dar respuesta
(Articulo 14. la cg:]ual fue traslaga da; (El cual no podra exceder
Ley 1755 de mediante el radicado del doble del inicialmente
2015). previsto).
479 | 25/10/2023 | 11/12/2023 202300003819 del
i 26/10/2023. . .
Fecha limite Se evidenci6 el traslado
de respuesta : por competencia a la
11/12/2023 gﬁestﬁfégnalarlr?e(cj:i:rﬁg Procuraduria Regional de
(Paragrafo radicado Antioquia, asi como la
Articulo 14. 202300010680 de| | COMunicacion ) _al
Ley 1755 de 25/10/2023 peticionario, en el término
2015). ' sefialado por la Ley.
Se informa al

peticionario el traslado
competencia el

por

26/10/2023

radicado
202300003820.

segun

Todo lo anterior, dando
cumplimiento al articulo
14 de la ley 1755 de
2015.

Se observa peticion de
informacion a otra
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PQRSD
2023

Fechade
Entrada

Fecha de
respuesta

Fecha limite
de respuesta

Proceso de
Respuesta al
Ciudadano

Observaciones OCI

Se solicita informacién
al ente de control

relacionado con la
denuncia, mediante el
radicado
202300003866 del
30/10/2023, a quien la
Entidad le concede
prérroga para dar
informacién con un
plazo limite de
respuesta los dias
07/11/2023 y
06/12/2023
respectivamente,
segun radicados
202300003918 y
202300004312.

Se comunica al
peticionario mediante
radicado
202300003987 del
14/11/2023, la
ampliacion de plazo,
con las razones y el
nuevo plazo de
respuesta con fecha
del 11/12/2023.

El 20/112023 el
peticionario requiere a
la Entidad informacion
acerca de los avances
realizados por la
CDM, segun radicado

202300004327.
Se envia respuesta
definitiva el

11/12/2023 mediante

Entidad dentro de los
términos establecidos por
la ley, para adoptar una
decision de fondo vy
brindar una respuesta
oportuna al ciudadano,
dando cumplimiento al
articulo 30 de la Ley 1755
de 20157.

No se observd en el
expediente 0000022123
del Sistema de Gestion
Documental Mercurio, la
respuesta del 06/12/2023
por parte del ente de
control, segun solicitud
de informacién enviada
mediante el radicado
202300004312 del
05/12/2023.

Recomendacion N°5:

La OCI recomienda
registrar en los
expedientes

correspondientes de

cada PQRSD, todos los
comunicados que se
generan  durante  su
desarrollo a efectos de su
trazabilidad, consulta y
respaldo de la
informacion.

Se evidencia respuesta
definitiva al peticionario el
11/12/2023 mediante
radicado 202300004391,
dando cumplimiento al

7 Ley 1755 de 2015, Articulo 30. Peticiones entre autoridades. Cuando una autoridad formule una peticién de informacion 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.
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o Proceso de
U vt | e, | Gootopunie, | Respuestas | Obseraciones oc
Ciudadano
radicado paragrafo del articulo 14
202300004391. de la Ley 1755 de 2015,
esto es:
“Cuando
excepcionalmente no
fuere posible resolver la
peticion en los plazos
aqui sefialados, la
autoridad debe informar
esta circunstancia al
interesado, antes del
vencimiento del término
seflalado en la ley
expresando los motivos
de la demora y sefalando
a la vez el plazo
razonable en que se
resolveri 0 dard
respuesta, que no podré
exceder del doble del
inicialmente previsto”.
Verificacién Se obSErve ol
Expediente Mercurio .
N°0000022196 cumplimiento de
La denuncia llegé a la términos, toda vez que la
Entidad trasladada por P(?erO[:n ]::Jtinéirssfdgtdrg
Fecha limite competencia por |a I:I;ntidad pdentro de los
Contraloria  General | . SN
de respuesta de la Antioquia C|nco(5)d|a§,5|gwentesa
14/,12/2023 mediante log | SY  recepcion, drfmdo
(Articulo 14. radicados cumplimiento al articulo
Leyzézg)S de 202300004350 y 21 Ley 1755 de 2015.
528 22/11/2023 | 22/11/2023 ' 202300004359, El requerimiento no fue
Fecha limite ambos con fecha del asi ngdo a ninguna
22/11/2023. 9 . 9
de respuesta dependencia de la
29/,11/2023 Se traslada asi mismo Entlda_d, dando
(Articulo 21. or competencia a la cumplimento al Manual
Ley 1755 de ngncia ge Educacion Tramite Interno de
2015). Postsecundaria — de | PQRSD codigo M-PC-TI-
Medellin SAPIENCIA 001 versién 8, numeral 7
. : “Responsabilidades”,
mediante radicado esto es:
202300004102 del '
22/11/2023.
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o Proceso de
P;QOstgD FEecha de Fecha de | Fecha limite Respuesta al Observaciones OCI
ntrada respuesta | de respuesta Ciudadano
“La Contraloria Auxiliar
La solicitud no es|de Participacion
asignada a ninguna | Ciudadana es la
dependencia de la|dependencia encargada
Entidad, por lo tanto el | de coordinar, hacer el
tramite le corresponde | acompafiamiento, control
a la  Contraloria|y seguimiento de las
Auxiliar de | solicitudes y/ o derechos
Participacion de peticion de la
Ciudadana. comunidad, las entidades
y organismos de todo
Se informa al | orden asi como: hacer el
peticionario el | reparto a la dependencia
trasladado por | 0 instancia competente y
competencia dar respuesta directa
mediante radicado | cuando en razon de sus
202300004103 del | funciones le
22/11/2023. corresponda”.
Verificacién Se observd que el
Expediente Mercurio | requerimiento llegd el
N°0000022321 viernes 22/12/2023
siendo las 3:54 pm por
La denuncia lleg6 a la | medio del correo
Entidad trasladada por | electrénico
Fecha limite | competencia por la|Participa@cdm.gov.co
de respuesta | Personeria de | como canal oficial de la
17/01/2024 | Medellin, mediante | Entidad, y fue radicado el
22/12/2023 (Articulo 14. |correo electrénico del | jueves 28/12/2023 siendo
Medi Ley 1755 de |22/12/2023, la 1:34 pm mediante el
ediante 2015) reqistrad 1 ne .
correo . gistrado  con  el|numero interno
electronico radicado interno _2(_)2_300004848; es de_C|r,
589 17/01/2024 202300004848 del | inicid la  gestidn
28/12/2023 Fecha limite |28/12/2023. intername}nte en Io§ (_jos
Registrada de respuesta o (2) _ dias habiles
y radicada 21/06/2024 |Se asign6 a la|posteriores a su
(Articulo 70. | Subcontraloria recepcion,
Ley 1757 de | mediante radicado | evidencidndose una
2015). 202300013023 del | extemporaneidad en la
29/12/2023. radicacién y asignacion
interna para su atencion
Se informo la | oportuna por parte de la
ampliacion de plazos | Entidad, generando un
al peticionario | posible  incumplimiento
mediante radicado | en los términos
20246000133 del | establecidos en el
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PQRSD
2023

Fechade
Entrada

Fecha de
respuesta

Fecha limite
de respuesta

Proceso de
Respuesta al
Ciudadano

Observaciones OCI

17/01/2024, dado que
el requerimiento fue
trasladado al proceso
auditor, y su fecha
limite con respuesta
de fondo es el
21/06/2024.

numeral 5.2 “Radicacién
de PQRSD” del Manual
Tramite Interno de
PQRSD cédigo M-PC-TI-
001 versioén 8:

“Las  solicitudes  de
PQRSD se entiende
recibida 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
radicacion en el sistema
de informacién dispuesto
por la entidad”.

Recomendacion N°6:

La OCI recomienda
verificar
permanentemente los

canales y medios de
atencién por los cuales
llegan las PQRSD a la
Entidad, para una
atencién y gestion
oportuna al ciudadano y
evitar riesgos de
extemporaneidad.

No obstante a lo anterior,
se evidencia la fecha
limite de respuesta del
17/01/2024, contando los
15 dias habiles siguientes
a su recepcién desde el
22/12/2023, de acuerdo
con el articulo 14 de la
Ley 1755 de 2015.
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PQRSD
2023

Fechade
Entrada

Fecha de
respuesta

Fecha limite
de respuesta

Proceso de
Respuesta al
Ciudadano

Observaciones OCI

Se observdé en la
repuesta brindada al
peticionario mediante
radicado 20246000133
del 17/01/2024, que el
requerimiento fue
trasladado al proceso
auditor; Por consiguiente
el tiempo de respuesta de
fondo es de 6 meses,
siendo asi la fecha limite
21/06/2024. Esto, en
cumplimiento con lo
establecido en el articulo
70 de la Ley 1757 de
2015:

"El proceso auditor dara
respuesta definitiva a la
denuncia durante los
siguientes seis (6) meses
posteriores a su
recepcion”.

Fuente: Elaboracién OCI. Sistema de Gestion Documental Mercurio. Reporte indice Dinamico PQRSD semestre 2 de 2023.

1.6.2 Cumplimiento de términos de los Derechos de Peticion

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”.

Teniendo en cuenta el cuadro 3 del presente informe: “Tipo de Requerimiento o
solicitudes”, de un total de 202 PQRSD clasificadas como derechos de peticion durante
el segundo semestre de 2023, 22 presentaron ampliacion de plazo por las siguientes

razones:

- 8 fueron trasladadas al proceso auditor y su fecha limite con respuesta de fondo
se encuentra programa para el primer semestre de 2024;
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- 8 presentaron prorroga de conformidad con el articulo 14 de la Ley 1755 de 20158,

- 3 presentaron requerimiento de gestién al peticionario, de las cuales 2 fueron
archivadas con respuesta definitiva y una archivada por desistimiento;

- 2 por requerimiento de informacion al peticionario, archivados por desistimiento
del requerimiento;

- 1 por requerimiento de informacion a otra(s) Entidades, archivada con respuesta
definitiva;

De los 180 derechos de peticion restantes, 61 de ellas fueron archivadas por traslado
por competencia y 119 archivadas con respuesta definitiva.

Para efectos del presente informe de Ley, y con el fin de verificar el cumplimiento a lo
establecido en la normativa aplicable, a través del aplicativo “Selectividad” se gener6
una muestra aleatoria por cada modalidad de derecho de peticion que los ciudadanos
presentaron durante el periodo evaluado ante la Contraloria Distrital de Medellin
obteniendo los siguientes resultados:

e Derecho de peticién de Consultas:
El término para resolver las consultas es de 30 dias habiles siguientes a su recepcién
segun el numeral 2 del articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, prorrogables de acuerdo con
la ley.

De un universo de 6 peticiones de consultas, se tomé una muestra de 1 que representa
el 10%, la cual corresponde a la PQRSD 455, en la que se evidencio lo siguiente:

Cuadro 12. Validaciones cumplimiento de términos segiin muestra de los Derechos de Peticion Consultas

PQRSD | Fechade | Fechade Iirieif:ge Proceso de Respuesta Observaciones OCI
2023 Entrada | respuesta al Ciudadano
respuesta
Fecha limite | Verificacion Expediente | Se observé el cumplimiento
de Mercurio N°0000022058 | de términos, toda vez que la
respuesta peticibn de consulta fue

445 5/10/2023 |19/10/2023 | 21/11/2023 |La peticion de consulta | atendida con oportunidad a

(Numeral 2 |llegé a la Entidad por|los 9 dias siguientes de su

del Articulo | medio de la Pagina Web, | radicacion, es decir, 21 dias
14. Ley registrado internamente | antes de su vencimiento.

8 ey 1755 de 2015. Art 14 “Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones”.
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Por ser competencia de la
Entidad, fue trasladada a
la dependencia Oficina

Asesora de Juridica
mediante el radicado
202300009937 del
05/10/2023.

Se brindé respuesta al
peticionario el 19/10/2023
mediante el radicado
202300003747.

PQRSD | Fechade | Fechade Iiri?f:ge Proceso de Respuesta Observaciones OCI
2023 Entrada | respuesta al Ciudadano
respuesta
1755de |con el ndmero de|Se observo el envio de la
2015). radicado 202300003747. | encuesta de satisfaccion y

su confirmacién de entrega,
segun nameros de
documentos 0000188282 y
0000188283 del 19/10/2023.

No obstante, la respuesta
por parte del peticionario no
se observa en el expediente
Mercurio N°0000022058.

Recomendacion N°7:

La OCl recomienda
fortalecer los procesos de
realizacion de encuesta o
analizar otras estrategias o
medios para que se lleven a
cabo, para conocer el nivel
de satisfaccion del cliente,
por la atencién recibida en
desarrollo de las PQRSD
presenta ante la Contraloria
Distrital de Medellin, y tomar
las acciones pertinentes
para la mejora continua.

Fuente: Elaboracién OCI. Sistema de Gestion Documental Mercurio. Reporte indice Dinamico PQRSD semestre 2 de 2023.

e Derecho de peticién 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.

De un universo de 46 PQRSD clasificadas como derechos de peticion de interés general,
se tomO una muestra de 5 que representan el 10%, las cuales corresponden a las
PQRSD 312, 387, 512,532 y 535, en las que se evidencio lo siguiente:
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Cuadro 13. Validaciones cumplimiento de términos segun muestra de Derechos de Peticion de Interés General

trasladado al proceso
auditor, el tiempo de
respuesta es de seis (6)
meses dando
cumplimiento a la norma.

Se inform6 al peticionario
la ampliacién de plazos
mediante el radicado
202300002930 del
17/08/2023.

Se envia respuesta de
fondo al peticionario
mediante radicado

PQRSD | Fechade | Fechade | Fechalimite | Proceso de Respuesta Observaciones OCI
2023 Entrada | respuesta | de respuesta al Ciudadano
Verificacion Expediente
Mercurio N°0000021776
El requerimiento llegé a la
Entidad a través de la|Se observé el
ventanilla Unica, | cumplimiento de
registrado internamente | términos, toda vez que se
con el nUumero de|envido respuesta de
radicado 202300002759. | ampliacion de términos
(17/08/2023) antes del
Por ser competencia de la | vencimiento
Entidad, la PQRSD es |(22/08/2023).
asignada a la
dependencia Contraloria | La CDM solicita
Auxiliar de  Auditoria | informacion a otra
Fecha limite de | Fiscal Obras Civiles | Entidad para resolver de
respuesta mediante radicado | fondo la peticién, segun lo
22/08/2023 | 202300006795 del | dispuesto en el articulo
(Articulo 14. | 28/07/2023. 21 de la Ley 1755 de
Ley 1755 de 2015.
2015). Se solicita informacion a
312 |28/07/2023|29/01/2024 otra Entidad (Empresa de |El  requerimiento  es
Fecha limite de | Desarrollo Urbano EDU), |trasladado al proceso
respuesta segun radicado | auditor, con el propdsito
29/01/2024 | 202300002730 del|de realizar un andlisis
(Articulo 70. |03/08/2023. técnico; Por consiguiente
Ley 1757 de se llevdo a cabo un
2015). El  requerimiento  es|Actuacion Especial de

Fiscalizacion, por medio
de la cual se identific un
hallazgo  administrativo
con incidencia fiscal y con
presunta incidencia
disciplinaria.

El peticionario recibe

respuesta de fondo antes
del vencimiento de
términos.
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PQRSD | Fechade | Fechade | Fechalimite | Proceso de Respuesta Observaciones OCI
2023 Entrada | respuesta | de respuesta al Ciudadano
202300004512 del
20/12/2023.
Verificacion Expediente
Mercurio N°0000021940
La peticion llegd a la
Entidad por medio de Se observé ol
Fecha Iimite de | €00 _electrénico, cumplimiento de
registrado internamente | .
respuesta con el numero  de términos, toda vez que la
12/09/2023 radicado 202300003252, PQRSD fue t_rasladada
(Articulo 21. por competencia a otra
205 |Es uasiadado  por| Gt GO0 i eea
387 | 6/09/2023 |12/09/2023 ' competencia  a otas| ., recepcic’mg dando
. Entidades:  Contraloria i ' :
Fecha limite de S cumplimiento al articulo
respuesta General de Antioquia y 21 de la Ley 1755 de
27/09/2023 Pro_cura_dunaReglonaI Qe 2015. Asi mismo, se
(Articulo 14 Antioquia, S€OUN 1 1rind6  informacion  al
Ley 1755 de. radicados 202300003174 eticionario en
20)1/5) y 202300003175  del Eumplimient’o de la
06/09/2023. nOIMAL
Se envia respuesta al
peticionario mediante el
radicado 202300003176
del 06/09/2023.
Verificacion Expediente | Se observo el
Fecha limite de Mercurio N°0000022182 | cumplimiento de
respuesta términos, toda vez que la
23/l|01/2023 La peticion llegé a la|PQRSD fue trasladada
. Entidad por medio de |por competencia a otra
(Articulo 21
Lev 1755 de‘ correo electrénico, | Entidad dentro de los
)/2015) registrado internamente | cinco (5) dias siguientes a
517 |16/11/2023|23/11/2023 ' con el nUumero de|su recepcidon, dando

Fecha limite de
respuesta
07/12/2023
(Articulo 14.
Ley 1755 de
2015).

radicado 202300004298.

Es trasladada por
competencia a la
Personeria Distrital de

Medellin, segun radicado
202300004036 del
20/11/2023.

cumplimiento al articulo
21 de la Ley 1755 de

2015. Asi mismo, se
brindé6 informacion al
peticionario, en
cumplimiento  de la
norma.
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Fecha limite de
respuesta
24/05/2024
(Articulo 70.
Ley 1757 de
2015).

ampliacién de términos al
peticionario el jueves
04/01/2024, mediante
radicado 20246000037.

El  requerimiento es
trasladado al proceso
auditor, el tiempo de

respuesta es de seis (6)
meses dando
cumplimiento a la norma.

Se inform¢ al peticionario
la ampliacién de plazos

mediante el radicado
20246000119 del
16/01/2024.

PQRSD | Fechade | Fechade | Fechalimite | Proceso de Respuesta Observaciones OCI
2023 Entrada | respuesta | de respuesta al Ciudadano
Se envia respuesta al
peticionario mediante el
radicado 202300004037
del 20/11/2023.
Verificacion Expediente |Se observé que la
Mercurio N°0000022201 | Subcontraloria como
dependencia
El requerimiento llegé a la | responsable para dar
Entidad trasladada por |respuesta a la PQRSD
competencia por parte de | 532 de 2023, requirié
la Contraloria General de | informacién
la  Republica  segun|complementaria al
radicado 202300004396 | peticionario para mayor
del viernes 24/11/2023 |informacién de los
Fecha limite de | siendo las 9:50 am.|hechos y adoptar una
respuesta decisién de fondo,
18/12/2023 | Por ser competencia de la | solicitado mediante el
(Articulo 14. |Entidad, se asignd a la|radicado 20246000037
Ley 1755 de |Subcontraloria mediante | del 04/01/2024; Es decir,
2015). el radicado | se presentaron 15 dias de
202300011989 del lunes | extemporaneidad, ya que
Fecha limite de | 27/11/2023 siendo las | su fecha limite para llevar
respuesta 8:00 am. a cabo este proceso era
11/12/2023 hasta el 12/12/2023.
532 | 24/11/2023 | 24/05/2024 (Articulo 17. |Se envia solicitud de
Ley 1755 de |informacion y|Lo anterior, evidencia
2015). comunicacién de |incumplimiento a lo

establecido en el articulo
17 de la Ley 1755 de
2015, esto es: "En virtud
del principio de eficacia,
cuando la autoridad
constate que una peticion
ya radicada esta
incompleta o que el
peticionario deba realizar
una gestion de tramite a
Su cargo, necesaria para
adoptar una decision de
fondo, y que la actuacion
pueda continuar  sin
oponerse a la ley,
requerira al peticionario
dentro de los diez (10)
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PQRSD
2023

Fechade
Entrada

Fecha de
respuesta

Fecha limite
de respuesta

Proceso de Respuesta
al Ciudadano

Observaciones OCI

dias siguientes a la
fecha de radicacion
para que la complete en
el término maximo de
un (1) mes".

Por lo anterior, se
determina un posible
hallazgo, el cual se
encuentra al final de este

cuadro. La OCI
recomienda  establecer
controles para dar

respuesta en oportunidad
legal, y de esta forma
evitar la
extemporaneidad y/o la
omisién de respuesta,
para garantizar el
derecho de respuesta al
ciudadano.

Por otra parte, no se
observa en el expediente
0000022201 del Sistema
de Gestibn Documental
Mercurio la respuesta
brindada por el
peticionario, segun
solicitud de informacién a
través del radicado
20246000037 del
04/01/2023, y segun
comunicacion de
ampliacion de términos
radicado 20246000119
del 16/01/2024, el cual
indica lo siguiente: “...En
respuesta a la anterior
solicitud, el dia 06 de
enero de esta anualidad,
usted remiti6 a esta
entidad por correo
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PQRSD
2023

Fechade
Entrada

Fecha de
respuesta

Fecha limite
de respuesta

Proceso de Respuesta
al Ciudadano

Observaciones OCI

electronico los siguientes
documentos...”

La OCI reitera la
recomendacion N°5 del
presente informe, esto
es: Registrar o indexar en
los expedientes de cada
PQRSD del Sistema de
Gestion Documental
Mercurio, todos los
comunicados que se
generan  durante  su
desarrollo a efectos de su
trazabilidad, consulta y
respaldo de la
informacion.

Se observd el radicado
20246000119 del
16/01/2024, por medio
del cual se informé al
peticionario el traslado de
la PQRSD 532 de 2023 al
proceso  auditor, en
consecuencia se dara
respuesta de fondo en el
término de seis (6)
meses, cuya fecha limite
es el 24/05/2024.

535

27/11/2023

4/12/2023

Fecha limite de
respuesta
4/12/2023

(Articulo 21.
Ley 1755 de
2015).

Fecha limite de

Verificacion Expediente
Mercurio N°0000022210

El requerimiento llegé a la
Entidad trasladada por
competencia por parte de
la Contraloria General de
la  Republica segun
radicado 202300004298.

Se observé el
cumplimiento de
términos, toda vez que la
PQRSD fue trasladada
por competencia a otra
Entidad dentro de los
cinco (5) dias siguientes a
su recepcion, dando
cumplimiento al articulo

respuesta

19/12/2023 | Es trasladada por 21 de la ,Ley_1755 de
. . 2015. Asi mismo, se

(Articulo 14. |competencia a  otra brindé  informacion  al

Ley 1755 de | Entidad: Empresas eticionario en
2015). Pablicas_de _Medellin, | P !
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PQRSD | Fechade | Fechade | Fechalimite | Proceso de Respuesta Observaciones OCI

2023 Entrada | respuesta | de respuesta al Ciudadano
segun radicados | cumplimiento de la
202300004192 del | norma.
28/11/2023.

Se envia respuesta al
peticionario mediante el
radicado 202300004193
del 28/11/2023

Fuente: Elaboracién OCI. Sistema de Gestion Documental Mercurio. Reporte indice Dindamico PQRSD semestre 2 de 2023.

De acuerdo con las validaciones realizadas a la PQRSD 532, a continuacion se
presenta el hallazgo N°1.:

De conformidad con la verificacion realizada al cumplimiento de términos para resolver
las peticiones de interés general que se registraron durante el segundo semestre de
2023, se pudo evidenciar que la PQRSD 532 de 2023 identificada con el radicado
202300004396 del 24/11/2023, la cual fue asignada a la Subcontraloria mediante el
radicado 202300011989 del 27/11/2023 para su tramite, donde requirié informacién
complementaria al peticionario para mayor informacién de los hechos, solicitado
mediante el radicado 20246000037 del 04/01/2024, present6 19 dias de
extemporaneidad, ya que su fecha limite era hasta el 05/12/2023. Lo que evidencia un
incumplimiento a lo establecido en el articulo 17 de la Ley 1755 de 2015, esto es: "En
virtud del principio de eficacia, cuando la autoridad constate que una peticion ya radicada
esta incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion de tramite a su cargo,
necesaria para adoptar una decisién de fondo, y que la actuacion pueda continuar sin
oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a
la fecha de radicacidon para que la complete en el término méximo de un (1) mes".
Lo anterior, podria originarse por desconocimiento de la norma, y por falta de controles
para dar respuesta en los términos, situacion que podria generar un incumplimiento de
la Ley o posible afectacion a la Entidad.

e Derecho de peticiéon de interés particular:

El término para resolver las peticiones de interés particular es de 15 dias hdbiles
siguientes a su recepcion segun el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, prorrogables de
acuerdo con la ley.
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De un universo de 28 PQRSD clasificadas como derechos de peticion de interés
particular, se tomé una muestra de 3 que representan el 10%, las cuales corresponden

alas PQRSD 342, 365y 491, en las que se evidencio lo siguiente:

Cuadro 14. Validaciones cumplimiento de términos segun muestra de Derechos de Peticidn de Interés Particular.

radicado 202300002908 del
16/08/2023.

Asi  mismo, se envia
respuesta al Concejo de

Medellin con el radicado
202300003079 del
30/08/2023.

Fecha
PQRSD | Fechade | Fechade limite de Proceso'de Respuesta al Observaciones OCI
2023 Entrada | respuesta Ciudadano
respuesta
Se observé el
Verificacion Expediente fgrwq?rl:gegga vez quedlg
Mercurio N°0000021837 PORSD fue trasladada
la peticion llegé a la por competencia a otra
Entidad por medio de Entidad dentro de los
correo electrénico. | €NCO (5) dias ;lgUlentes
registrado internamente | 2 sul_re'cepcmrl\, d:fmdlo
con el numero de radicado cumé:) |m||ento a artwtao
Fecha limite | 202300002942. g%we A""SI,Le%islrﬁS o
de Adicionalmente, se recibe brind6 informaciér'] al
respuesta |traslado por competencia eticionario en
22/08/2023 | por parte del Concejo de Eum Iimient’o de  la
(Articulo | Medellin mediante radicado norrr?a
21. Ley 202300003093 del '
1755de |24/08/2023. | di
2015) En e elxpg iente
342 | 14/08/2023 | 16/08/2023 El  requerimiento  es &oeorgﬁﬁgw del Sistema
Fecha limite | trasladado por competencia correspondiente  a  la
de a otra Entidad: Personeria PQRS% 342 se observa
respuesta | Distrital de Medellin, segin ol docum'ento con
05/09/2023 | radicado 202300002907 del .
(Articulo | 16/08/2023 radicado 202300003093,
14. Ley ' el cual no hace parte de
1755de |Se envia respuesta al este tramite o atencion.
2015). peticionario mediante el

Recomendaciéon N°8:

La OCI recomienda
realizar las correcciones
pertinentes y verificar
que la informaciéon que
reposa en los expediente
de cada PQRSD si
corresponda con el
trdmite correspondiente.
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PQRSD 365, emitida por
Metroparques mediante el
radicado 202300003241 del
04/09/2023.

Se envia respuesta al
peticionario segln radicado
202300003260 del
13/09/2023.

Fecha
PQRSD | Fechade | Fechade limite de Proceso_de Respuesta al Observaciones OCI
2023 Entrada | respuesta Ciudadano
respuesta

Verificacion Expediente

Mercurio N°0000021889

La peticion llegé a la

E[m_dad por medlo_de la La CDM solicita

pagina web, registrado |. T

! . informacion a otra

internamente con el nimero .

. Entidad para resolver de
de radicado fondo la peticibn antes
202300003121. peticion

de su vencimiento,
. dando cumplimiento a lo
Es asignhada a la| = .
. .| dispuesto en el articulo
dependencia  Contraloria
iliar d ditoria. Fiscal 21 de la Ley 1755 de
Fecha limite Auxiliar de Auditoria Fls_9a 2015
de Cultura y  Recreacion, '
respuesta mediante el radicado El peticionario recibe
01/09/2023 32/2038928%994 del respuesta de fondo un
(Articulo ' dia habil antes del
21. Ley Se solicita informacién a vencimiento de términos,
1755 de S : es decir el 13/09/2023,
otra Entidad: Instituto de :
2015). Deportes Recreacion estando en riesgo de
365 | 25/08/2023 | 30/08/2023 P Y : extemporaneidad.  No
Fecha limite INDER. Medellin, mediante obstante, es importante
de el radicado 202300003087 resaltar ’Ia estion e
del 30/08/2023. resae 9
respuesta iniciativas realizadas por
14/09/2023 Se recibe respuesta por parte de la Contraloria
(Articulo P PO Auxiliar  de  Auditoria
parte del ente de control| .
14. Ley . Fiscal Cultura y
1755 de | <ON el radicado Recreacion en el
202300003278 del . .
2015). P escenario  relacionado
07/09/2023. Asi mismo, se
- con la PQRSD 365 en
recibe respuesta respecto e
. . | compafiia de la
al componente de ejecucion '
. comunidad y los
de la obra relaciona con la | .
interesados, como

aporte y valor agregado
en el ejercicio del control
fiscal que se lleva a cabo
en la Entidad.
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peticionario mediante el
radicado 202300003941 del
07/11/2023.

PQRSD | Fechade | Fechade Iiri?f:ge Proceso de Respuesta al Observaciones OCI
2023 Entrada | respuesta Ciudadano
respuesta
Verificacion Expediente
Mercurio N°0000022145
La peticion llegé a la .
Entidad por medio de ffm “miggtsc;arvo dZI
correo electroénico, |, . P
registrado internamente términos, toda vez que la
Fecha limite | con el nimero de radicado PQRSD fue tr_asladada
de 202300004298 por competencia a otra
respuesta Entidad dentro de los
cinco (5) dias siguientes
491 7/11/2023 | 7/11/2023 15/11,/2023 Es tragladada PO 3 su recepcion, dando
(Articulo | competencia a la Entidad cumplimiento al articulo
14. Ley Secretaria de Hacienda de 21 cﬁ)e la Lev 1755 de
1755de |la Gobernacion de 2015. Asi r>rl1ismo e
2015). Antioquia, segun radicado bri d.' inf |
202300003940 del “P © Informacion - a
peticionario, en
07/11/2023, cumplimiento de la
Se envia respuesta al norma.

Fuente: Elaboracién OCI. Sistema de Gestion Documental Mercurio. Reporte indice Dindmico PQRSD semestre 2 de 2023.

e Derecho de peticion de informacién:

El término para resolver los derechos de peticién de informacién es de 10 dias habiles
siguientes a su recepcion segun el numeral 1 del Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015,
prorrogables de acuerdo con la ley.

De un universo de 93 PQRSD clasificadas como peticiones de informacion, se tomé una
muestra de 9 que representan el 10%, las cuales corresponden a las PQRSD 320, 322,
366, 376, 396, 408, 510, 575 y 583, en las que se evidencio lo siguiente:
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Cuadro 15. Validaciones cumplimiento de términos segun muestra de Derechos de Informacion.

PQRSD | Fechade | Fechade Iirieifgge Proceso de Respuesta al Observaciones OCI
2023 Entrada | respuesta Ciudadano
respuesta
Verificacion Expediente
Mercurio N°0000021797
. . .| Se observé el
La peticién de informacion - o
! : cumplimiento de términos,
llegd a la Entidad por toda vez que la PQRSD
medio de la ventanilla q
. . 320 fue trasladada por
Unica el dia 02/08/2023, . .
; : competencia a otra Entidad
registrado  internamente . .

. . dentro de los cinco (5) dias
con el numero de radicado siquientes a su recepcion
202300002821. g | recepcion,

dando cumplimiento al
Es una PQRSD articulo 21 Ley 1755 de

. 2015.
compartida, por lo tanto, se
da traslado por | o idencié el
competencia a lag | 2 €VIOencio €l anexo
entidades: Ministerio del 0000183282 _del radicado

. - . 202300002859 del
Interior mediante radicado 11/08/2023
Fecha |202300002758 del correspondiente a  la
limite de |04/08/2023, al ISVIMED P . -
) . encuesta de satisfaccion.
respuesta | mediante el radicado No obstante. se observa
17/08/2023 | 202300002759 del sin respuesta{ por parte del
(Numeral | 04/08/2023, se asigné a la - i
320 2/08/2023 | 4/08/2023 1 del CAAE Obras Civiles segan peticionario.
Articulo |radicado 202300007099 .
La OCI reitera la
14. Ley |del _93/08/2023 para su| .o endacion N°7 del
1755 de | gestién. inf
2015) presente informe, esto

Se informa al peticionario
sobre el traslado por
competencia, segln
radicado 202300002760
del 04/08/2023.

Se envia respuesta
definitiva al peticionario
mediante radicado
202300002859 del
11/08/2023.

Adicionalmente, la CDM
recibe traslado por

competencia por parte de
Contraloria General de la
Republica en relacién a la

es: Fortalecer los procesos
de realizacion de encuesta
0 analizar otras estrategias
0 medios para que se
lleven a cabo, para
conocer el nivel de
satisfaccion del cliente por
la atencién recibida en
desarrollo de las PQRSD
gue se presentan ante la
Contraloria  Distrital de
Medellin 'y tomar las
acciones pertinentes para
la mejora continua.
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Fecha
PQRSD | Fechade | Fechade . Proceso de Respuesta al .
2023 Entrada | respuesta rgrsn;;Leeg?a Ciudadano OrEEEEIEnEs O]
PQRSD 320 mediante
radicado interno
202300004022 del
26/10/2023, a quien se le
brinda repuesta con el
radicado 202300003877
del 31/10/2023.
Se observé el
Verificacibn Expediente cumplimiento de te_rr_n,lnos,
Mercurio N°0000021799 | 10da Vez que Ia peticion de
informacion fue tramitada
La peticién de informacién por I_a CDM dslntr_c()j de los
legp a la Entidad por |€MINOS establecidos por
medio de correo la ley, a los 3 dias hébiles

Fecha electronico, registrado rs;%l:;gtlgi es dgfir 7d|':1:
limite de internamente con el hébiles :':mtes de su
respuesta numero de radicado vencimiento
18/08/20273 | 202300002821 :

322 | 3/08/2023 | 9/08/2023 (Nfg";ra' Por ser competencia de la g: e"'l‘;enc'(‘;nli:sﬁgcac'gg
Articulo Entidad, se asigna a la satisfaccion con el nimero
14, Ley Direccibn de Recursos de documento

: Fisicos y Financieros

1755 de mediante el radicado 00001.82389 dfal
2015). 202300007118 del expediente Mercurio
03/08/2023 0000021799, cuyo nivel de
' satisfaccion frente a la
Es enviada la respuesta al ;25;20 :322“83;?!3 cg:
peticionario el 09/08/2023 | L o
mediante el radicado .,"Ijl_ sgwent\c}e obse(v?0|on.
a Sra. Jenny, informa
202300002823. gue el servicio fue bueno y

oportuno".

Fecha Verificacion Expediente | Se observé el
limite de Mercurio N°0000021895 | cumplimiento de términos,
respuesta toda vez que la peticion de
11/0[)9/2023 La peticién de informacion | informacion fue tramitada
(Numeral llegé a la Entidad por|por la CDM dentro de los

366 | 28/08/2023 | 30/08/2023 1 del medio de correo | términos establecidos por
Articulo electrénico, registrado | la ley, a los 2 dias héabiles
14 Le internamente con el | siguientes de su
1755 d):a namero de radicado | radicacion, es decir, 8 dias
2015) 202300003132. habiles antes de su

' vencimiento.
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Fecha
PQRSD | Fechade | Fechade . Proceso de Respuesta al .
2023 Entrada | respuesta rgrsn;;Leeg?a Ciudadano SlzeEmEeecs Ol
Por ser competencia de la|Se evidencié el anexo
Entidad, se asigna a la|0000184902
dependencia  Secretaria | correspondiente a la
General mediante radicado | encuesta de satisfaccion
202300008050 del | en el expediente
29/08/2023. 0000021895 del Sistema
Mercurio. No obstante, se
Es enviada la respuesta al | observa sin respuesta por
peticionario el 30/08/2023 | parte del peticionario.
mediante el radicado
202300003070. La OCI reitera la
recomendaciéon N°7 del
presente informe, esto
es: Fortalecer los procesos
de realizacion de encuesta
0 analizar otras estrategias
0 medios para que se
lleven a cabo, para
conocer el nivel de
satisfaccion del cliente por
la atencién recibida en
desarrollo de las PQRSD
gue se presentan ante la
Contraloria  Distrital de
Medellin y tomar las
acciones pertinentes para
la mejora continua.
Fecha Verifica_cic’m Expediente | Se _ .observ(), _ el
limite de Mercurio N°0000021924 | cumplimiento de términos,
respuesta _ - toda vez que la PQRSD fue
07/09/2023 La Qeumon de |nf_ormaC|on trasladada_ _por
(Articulo Ilego_ a la Er/mgad por competenmaa_otraEntld,ad
21. Ley medm de la pagina web, d_ent_ro de los cinco (5)d_|as
1755 de reg|strad,o internamente | siguientes a su r(_acepmén,
2015) con el nimero de radicado dar)do cumplimiento  al
376 |31/08/2023 | 1/09/2023 ' 202300003192. articulo 21 de la Ley 1755
Fecha de 2015.
limite de Es tra;ladada por _ 3
respuesta competencia - a las | Se _ewdenuo en gl
14/09/2023 Empre,sas Publlcas_ de | expediente de Mercurio
(Numeral Medellm mediante 000002192_4
1 del radicado externo | correspondiente  a la
Articulo 202300003121 d_el PQRSD 376 de 2023, un
14. Ley 01/09/2023, se remite | memorando interno con el

copia a la CAAF EPM 1

ndmero de radicado
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Fecha

PQRSD | Fechade | Fechade . Proceso de Respuesta al .

2023 Entrada | respuesta rgrsn;;Leeg?a Ciudadano OrEEEEIEnEs O]
1755 de |Asuntos  Administrativos | 202300003121 del
2015). | para su informacion. 13/04/2023 que no

corresponde con la
Se envia comunicacion | peticion de informacion.
respecto al traslado al
peticionario con el radicado | La  OCI reitera la
202300003122 del |recomendacién N°8 del
01/09/2023. presente informe, esto
es: Verificar que la
El ente de control EPM | documentacion que reposa
brinda respuesta el|en los expedientes de
15/09/2023 a la CDM |Mercurio generados para
mediante correo | cada PQRSD, Si
electrénico segun radicado | corresponda con el tramite
202300003405 y | correspondiente.
respuesta al peticionario
mediante el radicado
202300003471 del
19/09/2023.
Verificacibn Expediente
Mercurio N°0000021958
La peticién de informacién
lleg6 a la Entidad por
medio de correo
Fecha electrénico, registrada
limite de mlternamente con el
respuesta ggrzngeorgoop,gfl radicado Se observo el
26/09/2023 ' cumplimiento de términos,

396 | 12/09/2023 | 12/09/2023 | (NUMeral | 5o cor competencia de la | 192 VeZ que la peticion de

1 del . . informacion fue tramitada
. Entidad, se asigna a la : .
Articulo d denci S taria | PO" la CDM el mismo dia de

14. Ley ependencia ecretana | o radicacion.
1755 de General mediante radicado
2015) 202300008851 del
' 12/09/2023 para su
gestion.

Es enviada la respuesta al
peticionario el 12/09/2023
mediante el radicado
202300003255.

58




': Contraloria

Informe de Ley sobre la atencidn a las quejas, sugerencias y reclamos con corte a 31 de diciembre de 2023

NEV GES IL 1800 07 03 2024

PQRSD | Fechade | Fechade Iirieifgge Proceso de Respuesta al Observaciones OCI
2023 Entrada | respuesta respuesta Ciudadano
Verificacion Expediente
Mercurio N°0000021986
La peticién de informacion
lleg6 a la Entidad a través
de la ventanilla Unica, Se observé el
Fecha registrada  internamente . L
I . . cumplimiento de términos,
limite de | con el nimero de radicado toda vez aue la peticion de
respuesta | 202300003428. . 9 peticio
informacion fue tramitada
2/10/2023
(Numeral | Por ser competencia de la por I_a CDM dentrp de los
408 |18/09/2023|20/09/2023 . : términos establecidos por
1 del Entidad, se asigha a la . P
. ) la ley, a los 2 dias hébiles
Articulo |dependencia C. A. de|_. *
. . siguientes de su
14. Ley |Responsabilidad Fiscal S . .
X . radicacién, es decir, 8 dias
1755 de | mediante radicado habiles antes de  su
2015). 202300009136 del vencimiento
18/09/2023. '
Se brinda respuesta al
peticionario el 20/09/2023
mediante el radicado
202300003416.
Verificacibn Expediente
Mercurio N°0000022172
Se observo el
La peticién de informacion | cumplimiento de términos,
llegé a la Entidad por |toda vez que la peticién de
medio de correo | informacion fue tramitada
electrénico, registrada | por la CDM el dia hébil
Fecha |internamente con el | siguiente de su radicacion.
limite de | nimero de radicado
respuesta | 202300004261. Se evidencid la aplicacion
29/11/2023 de la encuesta de
510 |15/11/2023|16/11/2023 | (Numeral 1 | Por ser competencia de la | satisfaccion con el nimero
del Articulo | Entidad, se asigna a la|de documento
14. Ley |dependencia Direccion de | 0000190924 del
1755 de | Recursos Fisicos y | expediente Mercurio
2015). Financieros mediante | 0000022172, cuyo nivel de
radicado 202300011461 | satisfaccion frente a la

del 15/11/2023.

Se brinda respuesta al
peticionario el 16/11/2023
mediante el radicado
202300004012.

PQRSD 570 arroj6 un
resultado de “Excelente” y
sin observaciones al
respecto.
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Fecha
PQRSD | Fechade | Fechade . Proceso de Respuesta al .
2023 Entrada | respuesta rgrsn;;Leeg?a Ciudadano SlzeEmEeecs Ol
Verificacion Expediente
Mercurio N°0000022307
La peticién de informacién
lleg6 a la Entidad por
medio de la pagina web,
registrado  internamente | Se observo el
Fecha con el nimero de radicado | cumplimiento de términos,
limite de | 202300004778. toda vez que la peticion de
respuesta informaciéon fue tramitada
5/01/2024 | Por ser competencia de la | por la CDM dentro de los
575 |20/12/2023 | 4/01/2024 | (Numeral 1 | Entidad, se asigna a la |términos establecidos por
del Articulo | dependencia  Contraloria | la ley, a los 9 dias habiles
14. Ley |Auxiliar de | siguientes de su
1755 de | Responsabilidad Fiscal | radicacion, es decir, 1 dia
2015). mediante radicado | habil antes de su
202300012918 del | vencimiento.
26/12/2023.
Es enviada la respuesta al
peticionario el 04/01/2024
mediante el radicado
20246000035.
Se observé el
cumplimiento de términos,
Verificacion Expediente |toda vez que la peticion de
Mercurio N°0000022315 |informacion fue tramitada
por la CDM dentro de los
La peticién de informacion | términos establecidos por
Fecha llegé a la Entidqd a t,rayés Ia_l Ie_y, a los 3 dias hébiles
limite de de_ la vente_mllla Unica, agt_nen';gs de_ su
respuesta registrado mternamente radl_caC|on, es decir, 7 dias
12/01/2024 | €ON el nimero de radicado héb||_es_ antes de su
583 | 27/12/2023 | 2/01/2024 | (Numeral 1 | 202300004814. vencimiento.
dellfrtngylo Por_ ser compete_ncia de la D_e ,ac_uerdo con eJ ipdice
1755 de Entidad, se asigna a la | dindmico, la fecha limite de
2015) Subcontraloria mediante | respuesta a la PQRSD 583
' radicado 202300012948 |es el 02/01/2024. No
del 28/12/2023. obstante, teniendo en
cuenta el término

Es enviada la respuesta al
peticionario el 02/01/2023
mediante el radicado
20246000003.

establecido por la Ley (10
dias siguientes a su
radicacion), se observa
gue la fecha limite de
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PQRSD
2023

Fechade
Entrada

Fecha de
respuesta

Fecha
limite de
respuesta

Proceso de Respuesta al
Ciudadano

Observaciones OCI

respuesta es 12/01/2024.
Esto, posiblemente por un
error de digitacion.

Fuente: Elaboracién OCI. Sistema de Gestion Documental Mercurio. Reporte indice Dindmico PQRSD semestre 2 de 2023.

e Derecho de peticiéon entre Entidades:

Tiempo de respuesta: De acuerdo con el articulo 30 de la Ley 1755 de 2015 “Peticiones
entre autoridades”. Cuando una autoridad formule una peticion de informacién 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 universo de 29 peticiones entre Entidades, se tom6 una muestra de 3 PQRSD
gue representan el 10%, las cuales corresponden a las PQRSD 344,437 y 467, en las

gue se evidencio lo siguiente:

Cuadro 16. Validaciones cumplimiento de términos segin muestra de los derechos de peticiéon entre

Entidades
PQRSD | Fechade | Fechade ,Fe_cha Proceso de Respuesta al '
limite de . Observaciones OCI
2023 Entrada | respuesta Ciudadano
respuesta
Verificacion Expediente | Se observo el
Mercurio N°0000021839 cumplimiento de
términos, toda vez que la
La peticion entre | PQRSD fue tramitada
autoridades, llegé a la|porla CDM dentro de los
Fecha limite | Entidad por medio de|términos  establecidos
de correo electrénico por parte | por la ley. No obstante,
respuesta |de la Unidad Anticorrupcion | se brindé respuesta un
344 | 15/08/2023 | 28/08/2023 | 29/08/2023 |de la Fiscalia General de la | dia hébil antes de su
(Articulo 30. [ Nacion, la cual fue|vencimiento presentado
Ley 1755 de | registrada internamente | riesgo de
2015). con el numero de radicado | extemporaneidad.
202300002945.

Por ser competencia de la
Entidad, es asignada a la
dependencia

La peticion llegd a la
Entidad a través de
correo electrénico el dia
lunes 14/08/2023 a las
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PQRSD | Fechade
2023 Entrada

Fecha de
respuesta

Fecha
limite de
respuesta

Proceso de Respuesta al
Ciudadano

Observaciones OCI

Subcontraloria mediante el
radicado 202300007536 del
15/08/2023.

Se brinda respuesta a la
autoridad  mediante el
radicado 202300003049 del
28/08/2023

4:15 pm; Sin embargo,
se observa que fue
registrada mediante el
radicado 202300002945
el dia martes 15/08/2023
ala 1:.09 pm.

La OCI reitera la
recomendacion N°6 del
presente informe, esto
es: verificar
permanentemente  los
canales y medios de
atencién por los cuales
llegan las PQRSD a la
Entidad, para una
atencibn y  gestion
oportuna al ciudadano y
evitar riesgos de
extemporaneidad.

437 | 29/09/2023

3/10/2023

Fecha limite
de
respuesta
13/10/2023
(Articulo 30.
Ley 1755 de
2015).

Verificacion Expediente
Mercurio N°0000022029

La peticion entre
autoridades, llegd a la
Entidad por medio de
correo electrénico por parte
de la Secretaria de Talento
Humano vy Desarrollo
Organizacional de la
Gobernaciéon de Antioquia,
la cual fue registrada
internamente con el nimero
de radicado
202300003662.

Por ser competencia de la
Entidad, es asignada a la
Direccion Administrativa de
Talento Humano mediante
el radicado 202300007536
del 29/08/2023.

Se observé el
cumplimiento de
términos, toda vez que la
PQRSD fue tramitada
por la CDM dentro de los
términos  establecidos
por la ley, a los 3 dias
hébiles siguientes de su
radicacion.
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PQRSD | Fechade
2023 Entrada

Fecha de
respuesta

Fecha
limite de
respuesta

Proceso de Respuesta al
Ciudadano

Observaciones OCI

Se brinda respuesta a la
autoridad  mediante el
radicado 202300003580 del
03/10/2023.

467 |19/10/2023

31/10/2023

Fecha limite
de
respuesta
1/11/2023
(Articulo 30.
Ley 1755 de
2015).

Verificacion Expediente
Mercurio N°0000022101

La peticion entre
autoridades, llegd a la
Entidad por medio de
correo electrénico por parte
de la Procuraduria
Provincial De Instruccion
Valle Del Aburra, la cual fue
registrada internamente
con el numero de radicado
202300003913.

Por ser competencia de la
Entidad, es asignada a la
Direccion Administrativa de
Talento Humano mediante
el radicado 202300010473
del 19/10/2023.

Se brinda respuesta a la
autoridad  mediante el
radicado 202300003872 del
31/10/2023.

Se observé el
cumplimiento de
términos, toda vez que la
PQRSD fue tramitada
por la CDM dentro de los
términos  establecidos
por la ley. No obstante,
se brindé respuesta un
dia héabil antes de su
vencimiento presentado
riesgo de
extemporaneidad.

La peticién llegé a la
Entidad a través de
correo electrénico el dia
miércoles 18/10/2023 a
las  4:20 pm, sin
embargo, se observa
fecha de radicacion el
dia jueves 19/10/2023 a
las 7:26 am.

La OCI reitera la
recomendacion N°6 del
presente informe, esto
es: Verificar
permanentemente  los
canales y medios de
atencién por los cuales
llegan las PQRSD a la
Entidad, para una
atencion y  gestion
oportuna al ciudadano y
evitar riesgos de
extemporaneidad

Fuente: Elaboracién OCI. Sistema de Gestion Documental Mercurio. Reporte indice Dinamico PQRSD semestre 2 de 2023.
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1.6.3 Cumplimiento de términos de las quejas

Tiempo de respuesta: De acuerdo con el Manual Tramite Interno de PQRSD cddigo 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.

Teniendo en cuenta el cuadro 3 del presente informe: “Tipo de Requerimiento o
solicitudes”, de un total de 36 PQRSD clasificadas como “quejas” durante el segundo
semestre de 2023, 04 presentaron ampliacion de plazo por las siguientes razones:

- 2 por requerimiento de informacion al peticionario, archivados por desistimiento;

- 1 presentaron prorroga de conformidad con el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015°,

- 1 presentaron requerimiento de gestion al peticionario, de las cuales 2 fueron
archivadas con respuesta definitiva y una archivada por desistimiento;

De las 32 quejas restantes, 27 de ellas fueron archivadas por traslado por competencia
y 5 archivadas con respuesta definitiva.

Para efectos del presente informe de Ley, y con el fin de verificar el cumplimiento a lo
establecido en la normativa aplicable, a través del aplicativo “Selectividad” se generé
una muestra aleatoria de 3 quejas que representan el 10%, las cuales corresponden a
los consecutivos de las PQRSD: 424, 494 y 497, se adiciona la 550 debido al resultado
obtenido en el aleatorio, para un total de 4 PQRSD revisadas.

De acuerdo con las validaciones realizadas, se obtienen los siguientes resultados:

Cuadro 17. Validaciones cumplimiento de términos segiin muestra de las quejas

PQRSD
2023

Fechade
Entrada

Fecha de
respuesta

Fecha limite
de respuesta

Proceso de Respuesta al
Ciudadano

Observaciones OCI

424

22/09/2023

25/09/2023

Fecha limite
de respuesta
29/09/2023
(Articulo 21.
Ley 1755 de
2015).

Verificacién Expediente
Mercurio N°0000022011

La queja lleg6 a la Entidad
por medio de correo
electroénico, registrado
internamente con el nimero
de radicado 202300003530.

Se observé el
cumplimiento de
términos, toda vez que
la PQRSD fue
trasladada por
competencia a otra
Entidad dentro de los
cinco (5) dias siguientes
a su recepcion, dando
cumplimiento al articulo

9 Ley 1755 de 2015. Art 14 “Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones”.
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Es trasladada por
competencia a la Personeria
de Medellin, segun radicado
202300003947 del

PQRSD | Fechade | Fechade | Fechalimite | Proceso de Respuesta al Observaciones OCI
2023 Entrada | respuesta | de respuesta Ciudadano
Es trasladada por |21 de la Ley 1755 de
competencia a la|2015. Asi mismo, se
Procuraduria Regional de |brindé informacion al
Antioquia segun radicado | peticionario, en
202300003491 del | cumplimiento de Ia
25/09/2023. norma.
Se brinda respuesta al
peticionario el 25/09/2023,
mediante el radicado
202300003492.
Verificacién Expediente
Mercurio N°0000022151
Se observé el
La queja llegé a la Entidad | cumplimiento de
por medio de correo |términos, toda vez que
Fecha limite glectrénico, regi§trado la PQRSD fue tramitada
de respuesta |nterngmente con el nimero | por la CDM dentro_ de
20/11/2023 de radicado 202300004151. |los _ términos
(Manual _ establemdos, por Ig I_ey,
Tramite Por ser competencia de la|a los 2 dias habiles
494 7/11/2023 | 9/11/2023 Interno de Entidad, el requerimiento es | siguientes de su
PORSD asiglja_do a la Direccion | radicacion.
codigo M-PC- Administrativa dt_'—: Talento o
T1-001 Humano, mediante el | Se observa aplicacion
version 8) radicado 202300011140 del|de la encuesta de
08/11/2023. satisfaccion, como
anexo N°0000190507
Se brinda respuesta al|del radicado
peticionario mediante el | 202300003951.
radicado 202300003951 del
9/11/2023.
Verificacién Expediente | Se observo el
Mercurio N°0000022156 cumplimiento de
términos, toda vez que
. La queja lleg6 a la Entidad |la PQRSD fue
g:?g:pmg,; por medio de la ventanilla trasladada_ por
16/11/2023 Unica, registrado | competencia a otra
497 8/11/2023 | 9/11/2023 (Articulo 21 internamente con el nimero | Entidad dentro de los
Ley 1755 dé de radicado 202300004187. | cinco (5) dias_;iguientes
2015). a su recepcion, dando

cumplimiento al articulo
21 de la Ley 1755 de
2015. Asi mismo, se
brindé informaciéon al
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radicado 202300004315 del
05/12/2023.

PQRSD | Fechade | Fechade | Fechalimite | Proceso de Respuesta al Observaciones OCI
2023 Entrada | respuesta | de respuesta Ciudadano
9/11/2023. ElI ente de |peticionario, en
control, le brinda ala CDM el | cumplimiento de la
auto por medio del cual se | nhorma.
dispuso el traslado de una
gueja, con destino a la
Oficina de Control Interno
Disciplinario del Distrito,
segun radicado
202300004306 del
17/11/2023.
Se brinda respuesta al
peticionario mediante el
radicado 202300003948 del
9/11/2023.
Verificacién Expediente
Mercurio N°0000022231
La queja lleg6 a la Entidad | Se observo el
por medio de correo|cumplimiento de
electroénico, registrado | términos, toda vez que
internamente con el ndimero | la PQRSD fue
de radicado 202300004549 |trasladada por
Fecha limite competencia a otra
de respuesta | Es trasladada por | Entidad dentro de los
550 4/12/2023 | 5/12/2023 12/1,2/2023 cqmpe_tenqia a Control | cinco (5) dias_;iguientes
(Articulo 21. | Disciplinario Interno  del|a su recepcién, dando
Ley 1755 de |Distrito de Medellin de | cumplimiento al articulo
2015). Ciencia, Tecnologia e|21 de la Ley 1755 de
Innovacion  mediante el |2015. Asi mismo, se
202300004314 del | brindé informacién al
05/12/2023. peticionario, en
cumplimiento de la
Se brinda respuesta al|norma.
peticionario mediante el

Fuente: Elaboracién OCI. Sistema de Gestion Documental Mercurio. Reporte indice Dinamico PQRSD semestre 2 de 2023.

1.6.4 Cumplimiento de términos de los reclamos o sugerencias

Tiempo de respuesta: De acuerdo con el Manual Tramite Interno de PQRSD codigo M-
PC-TI-001 version 8, el término para resolver los reclamos o sugerencias es de 15
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dias habiles siguientes a su recepcion, prorrogables de acuerdo con la ley.

De un total de 2 PQRSD clasificadas como “reclamos o sugerencias” durante el segundo
semestre de 2023, 1 presentdé ampliacion de plazo por requerimiento de gestion al
peticionario, la cual fue archivada por desistimiento del requerimiento, la PQRSD
restante, fue archivada con respuesta definitiva.
Para efectos del presente informe de Ley, y con el fin de verificar el cumplimiento a lo
establecido en la normativa aplicable, se verifico el cumplimiento de términos de las
PQRSD 428y 472, obteniendo lo siguiente:

Cuadro 18. Validaciones cumplimiento de términos seguin muestra de los reclamos y sugerencias

informacién al

i Proceso de
PQRSD | Fechade | Fechade | Fechalimite Respuesta al Observaciones OCI
2023 Entrada | respuesta | de respuesta ;
Ciudadano
Verificacion
Expediente Mercurio
N°0000022015
El requerimiento llegé a ffm Iimi:r:)t?)ervo dil
- la Entidad por medio de | . p
Fecha limite correo electronico términos, toda vez que la
de respuesta reqistrado internamenté PQRSD fue tramitada por
428 25/09/2023 | 25/09/2023 | 13/10/2023 co?n el nimero  de la CDM dentro de los
(Ley 1755 de . términos establecidos por
radicado
2015). 202300003557 la ley, con respuesta
Se brinda res .uesta al oportuna el mismo dia de
L X P su radicacion.
peticionario el
25/09/2023, mediante el
radicado
202300003499
Fecha limite | Verificacion Se observé ol
de respuesta |Expediente Mercurio cumplimiento de
15/11/2023 | N°0000022112 ump
(Articulo términos, toda vez que se
14.Ley 1755 | El requerimiento llegé a irﬁfrgr'trﬁaciéf]o"c't“d dael
de 2015). la Entidad por medio de L .
la pagina web peticionario  antes Qel
472 23/10/2023 | 29/11/2023 . . . ' | vencimiento del tramite,
Fecha limite |registrado internamente ara que este brinde
derespuesta [con el numero de Pespuegta efectiva hasta
24/11/2023 |radicado L
(Articulo 17. | 202300003962. el 24/11’]?023' Sg.':jc't“d
Ley 1755 de que fno _,uedaten lja a
2015). Se envia solicitud de satistaccion dentro de un

(1) mes segun plazo
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PQRSD
2023

Fechade
Entrada

Fecha de
respuesta

Fecha limite
de respuesta

Proceso de
Respuesta al
Ciudadano

Observaciones OCI

Fecha limite
de respuesta
18/12/223
(Articulo
14.Ley 1755
de 2015).

peticionario para dar
continuidad al tramite
mediante radicado
202300003788 del
24/10/2023.

Se declara
desistimiento tacito por
la no respuesta del
peticionario antes del
24/11/2023, mediante el

radicado
202300004221 del
29/11/2023, dando

cumplimiento al articulo
17 de la Ley 1755 de
2015.

otorgado por la Ley 1755
de 2015, articulo 17.

Por lo tanto, se evidencia
el Acto Administrativo del
desistimiento  tacito vy
respuesta definitiva el
29/11/2023, dando
cumplimiento a lo
establecido en el parrafo
6, item b, del numeral 8.4

del Manual  Tramite
Interno de PQRSD
codigo M-PC-TI-001
version 8:

“El Acto Administrativo
sera dictado para la
PQRSD radicada en un
mismo mes a las cuales
se le ha vencido el
término; Seran desistidas
mediante Acto
Administrativo al mes
siguiente del vencimiento
del término de la ultima
PQRSD con solicitud de
complemento de
informacion”,

Se evidencié la fecha
limite de respuesta de
fondo el 18/12/2023,
considerando los 15 dias
siguientes del plazo de un
(1) mes otorgado por la el
Art 14 de la Ley 1755 de
2015, y lo establecido en
el numeral 8.5 del Manual
Tramite Interno de
PQRSD cdédigo M-PC-TI-
001 version 8 “Peticiones
incompletas y
Desistimiento”.

Fuente: Elaboracién OCI. Sistema de Gestion Documental Mercurio. Reporte indice Dinamico PQRSD semestre 2 de 2023.
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De acuerdo con el indice dinamico extraido del Sistema de Gestibn Documental
Mercurio del segundo semestre de 2023, se observaron 4 requerimientos registrados o
clasificados como “Otros”, las cuales corresponden a los consecutivos de las PQRSD:
338, 411, 429 y 525. Al realizar las verificaciones correspondientes, se identifico lo

siguiente:

PQRSD
2023

Fechade
Entrada

Fecha de
respuesta

Fecha limite
de
respuesta

Proceso de Respuesta
al Ciudadano

Observaciones OCI

338

14/08/2023

14/08/2023

22/08/2023

Verificacion Expediente
Mercurio N°0000021833

El requerimiento llegé a la
Entidad por medio de
correo electrénico,
registrado internamente
con el numero de radicado
202300002917.

Se traslada por
competencia a la
Contraloria General de
Antioquia, segun radicado
202300002868 del
14/08/2023.

Se brinda respuesta al
peticionario mediante el
radicado 202300002869
del 14/08/2023.

La Contraloria General de
Antioquia, le  solicita
informacion

complementaria a la
Entidad toda vez que
algunos documentos no
permiten su visualizacion,
el requerimiento  se
observa con el radicado
202300002975 del
16/08/2023.

Se observa que, el
requerimiento fue
registrado como "otros" en
el Sistema de Gestion
Documental Mercurio, toda
vez que el objeto o asunto
no tenia claridad frente a la
modalidad de la PQRSD
que se debia tratar, esto
es: "El Juzgado Segundo
Administrativo de Antioquia
remite estado 22 del 11 de
agosto".

Se observé el
cumplimiento de términos,
toda vez que la PQRSD fue
trasladada por
competencia a otra Entidad
dentro de los cinco (5) dias
siguientes a su recepcion,
dando cumplimiento al
articulo 21 de la Ley 1755
de 2015. Asi mismo, se
brind6  informaciéon  al
peticionario, en
cumplimiento de la norma.

No se observa en el
expediente Mercurio
0000021833, la respuesta
brindada por parte de la
Entidad a la Contraloria
General de Antioquia
segun radicado
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PQRSD | Fechade | Fechade Fechgélmne Proceso de Respuesta Observaciones OCI
2023 Entrada | respuesta al Ciudadano
respuesta
202300002975 del
16/08/2023.
La OCI reitera la
recomendacion N°5 del
presente informe, esto
es: Registrar o indexar en
los expedientes de cada
PQRSD del Sistema de
Gestion Documental
Mercurio, todos los
comunicados que  se
generan durante su
desarrollo a efectos de su
trazabilidad, consulta vy
respaldo de la informacion.
Verificacion Expediente saeuerci)rg?gr:\t/: que, fu(?el
Mercurio N°0000021991 |9 o
registrado como "otros" en
__ . el Sistema de Gestién
Eln;%ll:je”mcﬁm?ni%?g a d': Documental Mercurio, toda
correo P electronico. | VEZ due el objeto o asunto
registrado internamente a tn_a\tar s€ |den|t|f|caba
con el numero de radicado pendiente por establecer.
202300003379.
De acuerdo con las
Se traslada or validaciones realizadas por
o tenag '?as la Entidad, la PQRSD 411
EntidpadeS' Contraloria fue irasladada por
411 14/09/2023 | 19/09/2023 | 21/09/2023 ‘ .~~~ |competencia a otras
General de Antioquia, .
segan radicado Entidades dentro de los

202300003405 y a la
Contraloria General de la

Republica (Gerencia
Antioquia) con el
radicado, ambos del
19/09/2023.

Se brinda respuesta al
peticionario mediante el
radicado 202300003407
del 19/09/2023.

cinco (5) dias siguientes a
su recepcion, dando
cumplimiento al articulo 21
delalLey 1755 de 2015. Asi
mismo, se brind6
informacion al peticionario,
en cumplimiento de Ila
norma.

Por lo anterior, se observa
el cumplimiento de
términos.
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PQRSD | Fechade | Fechade Fechgllmne Proceso de Respuesta ob . ocl
2023 Entrada | respuesta respueesta al Ciudadano servaciones
De acuerdo con el indice
dindmico, el requerimiento
lleg6 ala Entidad por medio
de la linea telefénica, no
obstante al verificar el
expediente 000022018 se
observa que el medio de
llegada fue por medio de la
pagina web.
Verificacion Expediente | Recomendacion N°9:
Mercurio N°0000022018
La OcCl recomienda
El registrado es registrado | verificar el diligenciamiento
internamente  con el |de la informacion de las
Fecha limite nimero de radicado PQR_S,D en el Sistema de
de respuesta 202300003578. Gest|or_1 Documental
18/10/2023 ] . Mercurio durant_e _,el
(Articulo 19 _Se envia sohqtqd dg proceso (Ije radicacion,
Ley 1755 de‘ informacion al peticionario | para  asi mantener el
2015). fa}ra_t dar é:.onttmum(lja.\d daI regﬂlg';rod real de”todas Ialls
ramite mediante radicado | solicitudes que llegan a la
429 26/09/2023 | 31/10/2023 Focha limite 202300003516 del | Entidad.
26/09/2023.
de respuesta
21/11/2023 . |Se observa que, el
(Articulo 14 S,e_declara desistimiento rquenmlento fue
Ley 1755 de‘ tacito por la no respuesta reglst_rado como "otros"_en
2015). del peticionario antes del |el Sistema de Gestion

18/10/2023, mediante el
radicado 202300003871
del 31/10/2023, dando
cumplimiento al articulo
19 de la Ley 1755 de
2015.

Documental Mercurio, por
tratarse de un
requerimiento incompleto
que requeria informacion
necesaria para su debida
atencion por parte de la
Entidad. Esto, en
cumplimiento del numeral 6
"Contenido de las PQRSD"
del Manual Tramite Interno
de PQRSD cédigo M-PC-
TI-001 versién 8.

Se observé el
cumplimiento de términos,
toda vez que se remite
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PQRSD
2023

Fechade
Entrada

Fecha de
respuesta

Fecha limite
de
respuesta

Proceso de Respuesta
al Ciudadano

Observaciones OCI

solicitud de informacién al
peticionario  antes  del
vencimiento del tramite
para brindar respuesta
efectiva (18/10/2023), la
cual no fue atendida a
satisfaccion dentro de diez
(10) dias segun plazo
otorgado por la Ley 1755
de 2015, articulo 19. Por lo
tanto, se evidencia el Acto
Administrativo del
desistimiento  tacito vy
respuesta definitiva el
31/10/2023, dando
cumplimiento a lo
establecido en el parrafo 6,
item b, del numeral 8.4 del
Manual Tramite Interno de
PQRSD cédigo M-PC-TI-
001 versio6n 8:

“El  Acto Administrativo
sera dictado para la
PQRSD radicada en un
mismo mes a las cuales se
le ha vencido el término;
Seran desistidas mediante
Acto Administrativo al mes
siguiente del vencimiento
del término de la dUltima
PQRSD con solicitud de
complemento de
informacion”.

Se evidencié la fecha limite
de respuesta de fondo el
21/11/2023, considerando
los 15 dias siguientes al
cumplimiento del plazo de
un (1) mes otorgado por la
Ley (Art 14 Ley 1755 de
205), dando cumplimiento
ademas con lo establecido
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Por ser competencia de la
Entidad, se asigna a la
Contraloria Auxiliar de
Auditoria Fiscal -
Servicios de Salud vy
Empresas Sociales del
Estado mediante radicado
202300011835 del
22/11/2023.

Se brinda respuesta
definitiva y de fondo al
peticionario el
24/11/2023, mediante el
radicado 202300004140.

PQRSD | Fechade | Fechade el I Proceso de Respuesta .
de : Observaciones OCI
2023 Entrada | respuesta al Ciudadano
respuesta
en el numeral 8.5 del
Manual Tramite Interno de
PQRSD cédigo M-PC-TI-
001 versidon 8 “Peticiones
incompletas y
Desistimiento”.
Verificacion Expediente
Mercurio N°0000022193
El requerimiento lleg6 a la
Entidad trasladada por
competencia por parte de
la Contraloria General de
la Republica  segun Se  observa e el
radicado 202300004334, ODS que,
requerimiento fue
El requerimiento registrado como "otros" en
q el Sistema de Gestién
corresponde a la Documental Mercurio, por
devolucién de la PQRSD » P
. tratarse de una devolucion
503 del 10 de noviembre .
de otra PQRSD radicada
... |de 2023, por tratarse de )
Fecha limite ; en la Entidad.
un sujeto de control
de respuesta competencia de la
525 | 21/11/2023 | 24/11/2023 | /1112023 | o ohiaionia Distrital  de | S €videncia el nuevo
(Articulo 21. Medellin tramite realizado por parte
Ley 1755 de ' de la dependencia
2015). responsable de su gestion.

El  peticionario  recibe
respuesta definitiva y de
fondo antes del
vencimiento. Por lo tanto,
se observa el cumplimiento
de términos.
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1.7 PQRSD atendidas de manera extemporanea

En el seguimiento realizado, se identific6 una (1) PQRSD atendida de manera
extemporanea de un total de 315 radicadas durante el periodo, que corresponde a un
0.32% de incumplimiento para la Entidad. El seguimiento y recomendacion generada
por la Oficina de Control Interno, se observa en el cuadro 13 del presente informe
correspondiente a la PQRSD 532 de 2023.

1.8 PQRSD que ingresaron en el 2023 y se tramitan en el 2024

De acuerdo con el indice dinamico del segundo semestre de 2023 extraido del Sistema
de Gestion Documental Mercurio, continuaron para su tratamiento 35 solicitudes que
ingresaron en la vigencia anterior afio 2023 y teniendo en cuenta la fecha limite para dar
respuesta definitiva y de fondo, pasaron a la vigencia 2024 para finalizar su tramite, las
cuales corresponde a:

- 21 denuncias: 9 archivadas con respuesta definitiva, 1 archivada por
desistimiento tacito y 11 en proceso (Con primera respuesta por ampliacion de
plazo).

- 14 derechos de peticion: (9 de interés general y 5 de informacion). De 14 en total,
10 se encuentra archivadas con respuesta definitiva y 4 en proceso (Con primera
respuesta por ampliacion de plazo).

1.9 Solicitudes en las que se nego el acceso ala informacion

De acuerdo con los informes trimestrales del estado de las PQRSD con corte al 30 junio
y al 31 de diciembre de 2023, que se encuentran publicados en la pagina web de la
Entidad, no se evidencian situaciones en las cuales se negara el acceso a la informacion
a la ciudadania, por parte de la Entidad.

Durante la evaluacion, se observo que los informes trimestrales sobre el estado de las
PQRSD fueron publicados en la pagina web, después de dos (2) meses de haber
finalizado el periodo evaluativo.

Recomendacién N°10:

Definir un tiempo prudencial para que los informes trimestrales sobre el estado de las
PQRSD, estén disponibles para su consulta y verificacion por las partes interesadas en
tiempo real. Aungue la norma no indica los plazos maximos para su publicacion, es
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necesario que se determine un lineamiento interno que permita una planeacién para su
elaboracion y reporte. La OCI, recomienda que sean publicados dentro del mes siguiente
a la fecha de corte del seguimiento. Ademas, registrar en el item de “Periodo” los meses
sobre los cuales se hace el seguimiento para facilitar su basqueda y consulta en la
pagina web, puesto que se observan incoherencias en los periodos reportados en la
vigencia 2023.
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2. HALLAZGOS

Hallazgo N°1:

De conformidad con la verificacion realizada al cumplimiento de términos para resolver
las peticiones de interés general que se registraron durante el segundo semestre de
2023, se pudo evidenciar que la PQRSD 532 de 2023 identificada con el radicado
202300004396 del 24/11/2023, la cual fue asignada a la Subcontraloria mediante el
radicado 202300011989 del 27/11/2023 para su tramite, donde requirié informacién
complementaria al peticionario para mayor informacién de los hechos, solicitado
mediante el radicado 20246000037 del 04/01/2024, present6 15 dias de
extemporaneidad, ya que su fecha limite era hasta el 12/12/2023. Lo que evidencia un
incumplimiento a lo establecido en el articulo 17 de la Ley 1755 de 2015, esto es: "En
virtud del principio de eficacia, cuando la autoridad constate que una peticion ya radicada
esta incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion de tramite a su cargo,
necesaria para adoptar una decisién de fondo, y que la actuacion pueda continuar sin
oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a
la fecha de radicacién para que la complete en el término maximo de un (1) mes".
Lo anterior, podria originarse por desconocimiento de la norma, y por falta de controles
para dar respuesta en los términos, situacion que podria generar un incumplimiento de
la Ley o posible afectacion a la Entidad.
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3. RECOMENDACIONES

La Oficina de Control Interno efectia algunas recomendaciones, con el animo de ser
atendidas por las dependencias, y generar el mejoramiento asociado a la atencion de
las PQRSD de la Contraloria Distrital de Medellin:

1)

2)

3)

4)

5)

Actualizar el logo y nombre del “Instructivo radicacion y consulta de PQRSD” que
se encuentra en la pagina web, médulo PQRSD, en el link "Manual de Ayuda,
Tiempos de Respuesta y Glosario de términos”, asi como verificar su contenido
y realizar los ajustes que haya lugar teniendo en cuenta el Manual Tramite Interno
de PQRSD, codigo: M-PC-TI-001 que se encuentra disponible en el aplicativo
Isolucion.

Verificar si el registro de las PQRSD en el Sistema de Gestion Documental
Mercurio correspondiente al traslado por competencia a otras Entidades,
posiblemente presenta alguna dificultad o algun error al momento de su
actualizacion, esto, con el propdsito de tener una trazabilidad de los procesos
oportunamente.

Analizar estrategias que permitan brindar informacion 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 CDM con el
Distrito de Medellin, con las Entidades descentralizadas y los particulares que
administren recursos publicos, para que exista una ciudadania adecuadamente
informada y sus intereses particulares o generales sean direccionados y
gestionados con mayor oportunidad, asi reducir la cantidad de PQRSD
trasladadas por competencia a otras entidades.

Esclarecer en el paragrafo 2 del item b, numeral 8.4 del Manual Tramite Interno
de PQRSD caddigo: M-PC-TI-001 version 8, si los diez (10) dias siguientes a la
fecha de radicacién otorgados al peticionario para completar informacion en el
término maximo de un (1) mes, son dias habiles o dias calendario, para no incurrir
a interpretaciones erréneas por parte de los servidores responsables, puesto que
se observa en otros numerales del manual la especificacion de los dias hébiles
para dar cumplimiento a otras actividades relacionadas con la gestion interna de
las PQRSD.

Registrar o indexar en los expedientes de cada PQRSD del Sistema de Gestion
Documental Mercurio, todos los comunicados que se generan durante su
desarrollo a efectos de su trazabilidad, consulta y respaldo de la informacién.
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6)

7)

8)

9)

Verificar permanentemente los canales y medios de atencién por los cuales llegan
las PQRSD a la Entidad, para una atencion y gestién oportuna al ciudadano y
evitar riesgos de extemporaneidad.

Fortalecer los procesos de realizacion de encuesta o analizar otras estrategias o
medios para que se lleven a cabo, para conocer el nivel de satisfaccion del cliente
por la atencion recibida en desarrollo de las PQRSD que se presenta ante la
Contraloria Distrital de Medellin y tomar las acciones pertinentes para la mejora
continua.

Verificar que la documentacion que reposa en los expedientes de Mercurio
generados para cada PQRSD, si corresponda con el tramite correspondiente.

Verificar el diligenciamiento de la informacion de las PQRSD en el Sistema de
Gestion Documental Mercurio durante el proceso de radicacion, para asi
mantener el registro real de todas las solicitudes que llegan a la Entidad.

10)Definir un tiempo prudencial para que los informes trimestrales sobre el estado

de las PQRSD, estén disponibles para su consulta y verificacion por las partes
interesadas en tiempo real. Aungue la norma no indica los plazos maximos para
su publicacion, es necesario que se determine un lineamiento interno que permita
una planeacion para su elaboraciéon y reporte. La OCI, recomienda que sean
publicados dentro del mes siguiente a la fecha de corte del seguimiento.
Ademas, registrar en el item de “Periodo” los meses sobre los cuales se hace el
seguimiento para facilitar su busqueda y consulta en la pagina web, puesto que
se observan incoherencias en los periodos reportados en la vigencia 2023.

Con el fin de mejorar la oportunidad en las respuestas de los derechos de peticion
recibidos en la Contraloria Distrital de Medellin, la OCI recomienda:

Establecer controles para dar respuesta en oportunidad legal, y de esta forma
evitar la extemporaneidad y/o la omision de respuesta, para garantizar el derecho
de respuesta al ciudadano.

Se recomienda fortalecer la aplicacién de los controles y seguimientos realizados
por los servidores publicos que intervienen en la gestion y respuesta a las PQRSD
asignadas, para que los mecanismos y las capacitaciones brindadas por la
Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana sean efectivos.

Revisar las razones por las cuales se presentaron radicados extemporaneos de
78



': Contraloria

Informe de Ley sobre la atencidn a las quejas, sugerencias y reclamos con corte a 31 de diciembre de 2023
NEV GES IL 1800 07 03 2024

algunas PQRSD (1 dia habil posterior a sus recepcion) por medio del Sistema de
Gestion Documental Mercurio, y en el evento de ser necesario adelantar las
acciones correctivas que haya lugar.

- Se recuerda que, el tiempo para efectuar los traslados por competencia de las
PQRSD a otras Entidades es de cinco dias habiles. Igualmente se recomienda
en caso de que la peticion no haya sido radicada con la tipologia correcta, solicitar
el cambio antes del vencimiento de la peticion, con el fin de ejercer los controles
a que haya lugar y generar las alertas tempranas por parte de la dependencia
responsable.

Adicionalmente, en el caso que la dependencia reciba una peticion, que a su juicio
no es de su competencia, la transfiera de inmediato a la dependencia responsable
del proceso y/o competente a través del Sistema de Gestion Documental
Mercurio, con el fin de que el colaborador (servidor publico y/o contratista)
receptor, tenga disponible de inmediato la informacion, y pueda ejercer control y
generar las alarmas oportunamente.
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4. CONCLUSIONES

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

- La Contraloria Distrital de Medellin ofrece diversidad de medios que le facilitan al
ciudadano la atencion de diferentes requerimientos, promoviendo participacion en
el ejercicio del control fiscal y el cumplimiento de los derechos otorgados por los
articulos 23 y 74 de la Constitucion Politica de Colombia.

- Los ciudadano acuden en mayor porcentaje a los medios como correo el electronico
y la pagina web de la Entidad, para la presentacion de sus requerimientos.

- Para el periodo evaluado, se observa extemporaneidad en la atencion de una
PQRSD, por tanto, la OCI evidenci6é en esta oportunidad problemas de atencion
disminuyendo la aplicacion y efectividad de los controles implementados por las
dependencias.

- De acuerdo con los resultados que arroja la tabulacion de las encuestas de
satisfaccion del cliente de los tres componentes que son: eventos, PQRSD y
asesorias, el cual arrojo un 88.2 % para la vigencia 2023, se deduce que la Entidad
tiene una percepcion aceptable relacionado con los canales de atencion a la
comunidad. No obstante, es relevante continuar trabajando en el fortalecimiento de
la atencion al ciudadano para lograr la meta del 90% o superior.

- En la vigencia 2023, el tramite tipificado como derecho de peticién de Informacion,
fue el que tuvo mayor recurrencia por parte de la ciudadania.

- La Oficina de Control Interno con base en las evidencias existentes en los
expedientes del Sistema de Gestion Documental Mercurio, verificé la gestion
realizada por la Contraloria Auxiliar de Participacién Ciudadana responsable del
proceso, para dar tratamiento interno a las 315 PQRSD que ingresaron a la Entidad
durante el periodo evaluado.

- Se observé la asignacion respectiva a las diferentes dependencias de acuerdo al
tema y competencias, para asi brindar una respuesta oportuna a la ciudadania en
los términos establecidos por la ley.

- La Entidad garantiza el cumplimiento de los términos legales frente a la atencion y
respuesta de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, y denuncias
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presentadas por la comunidad, aplicando lo establecido en el Manual Tramite
Interno de PQRSD cadigo: M-PC-TI-001, el cual se encuentra en la version 08 a la
fecha del presente informe.

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