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INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno de la Contraloria General de Medellin, en cumplimiento del
mandato legal y de su rol de Evaluacion y Seguimiento y como parte de su plan tactico,
realiza el informe de verificacion de la gestion relacionada con las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias — PQRSD, procede a presentar a las Directivas,
funcionarios de la Contraloria General de Medellin y publico en general del Distrito de
Medellin, la Evaluacion Independiente al periodo comprendido del 01 de septiembre del
2021 al 31 de diciembre del 2021 y del 01 de enero del 2022 al 31 de julio del 2022, de
las PQRSD recibidas, trasladadas y tramitadas por la Contraloria Auxiliar de Participacion
Ciudadana, las demas Contralorias Auxiliares de Auditoria Fiscal y las dependencias de
la Contraloria General de Medellin; se incluyen las PQRSD que fueron trasladas a otras
Entidades responsables de dar respuesta definitiva y de fondo a las peticiones de los
Ciudadanos, esto en cumplimiento del articulo 21 de la Ley 1755 de 2015 y ademas en
lo establecido en el articulo 76 de la 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 gestion publica, el cual establece que: “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”.

Por lo anterior, se presenta el resultado de la revision efectuada por la Oficina de Control
Interno, conforme a la normativa aplicable, las recomendaciones derivadas de la misma
y los hallazgos de la Evaluacion Independiente a PQRSD.
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1.1

1. OBJETIVOS DE LA AUDITORIA

OBJETIVO GENERAL

Evaluar la efectividad de los planes de mejoramiento y de los controles definidos para los
riesgos identificados con el procedimiento de atencion de PQRSD, asi como evaluar las
actividades disefiadas y ejecutadas para gestionar las recomendaciones realizadas por
la Oficina de Control Interno.

1.2.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Evaluar la efectividad de los Planes de Mejoramiento definidos por la CA de
Participacion Ciudadana como resultado de las evaluaciones independientes y los
informes de ley realizados por la Oficina de Control Interno; asi como los suscritos
con la Auditoria General de la Republica en relacién con la gestion de las PQRSD
tramitadas en la CGM.

Verificar la efectividad de los controles definidos para los riesgos identificados para
el Procedimiento de Tramite Interno de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD) segun la Matriz de Riesgos.

Evaluar las actividades adelantadas para gestionar las recomendaciones
realizadas por la Oficina de Control Interno como resultados de los informes de
ley, desde la vigencia 2021 a la fecha.
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2. ALCANCE

La auditoria tendra como alcance el Plan de Mejoramiento que se encuentran con
actividades en estado “abierto” o “vencido”, en el médulo de Mejora del aplicativo
ISOLUCION, para el procedimiento de Tramite Interno de PQRSD de las diferentes
dependencias de la CGM; asi como las recomendaciones formuladas por la Oficina de
Control Interno desde la vigencia 2021 a la fecha.
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3. CRITERIOS DE LA AUDITORIA

Para la realizacion de la presente auditoria, se tiene como referente la siguiente normativa
legal vigente:

>

Manual Tramite Interno de PQRSD, Cddigo: M-PC-TI-001, version 3 del 30 de
noviembre del 2021, y el Manual Tramite Interno de PQRSD, Caddigo: M-PC-TI-
001, version 4 del 30 de junio del 2022, el cual tiene como objetivo: Tramitar las
solicitudes de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD)
presentadas por la comunidad, de manera clara y oportuna para satisfacer sus
necesidades y expectativas acorde con la normativa vigente.

Manual Politicas de Operacion, Codigo: M-GE-PL-002, Version: 1, el cual tiene
como objetivo: “Fijar guias de accién orientadas a la ejecucion eficaz y eficiente
de las operaciones, contribuyendo al logro de los objetivos institucionales.” y tiene
como alcance a todos los procesos de la Contraloria General de Medellin.

Guia Mejoramiento del Sistema Integral de Gestion SIG.
Matriz de Riesgos institucional.

Ley 1712 de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones.

Decreto Unico Reglamentario 1081 de 2015 Nivel Nacional, por medio del cual se
expide el Decreto Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la Republica.

Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo.

Ley Estatutaria 1757 de 2015, por la cual se dictan disposiciones en materia de
promocién y proteccién del derecho a la participacion democratica.

Resolucién 3564 del 31 de diciembre de 2015, del Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, por la cual se reglamentan los articulos
21.1.21.1,2.1.1.2.1.11, 2.1.1.2.2.2. y el paragrafo 2 del articulo 2.1.1.3.1.1. del
Decreto Nro. 1081 de 2015.
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» Resoluciones 126 del 17/03/2020, 135 del 24/03/2020, 138 del 09/04/2020 y 143
del 27/04/2020 de la CGM. Adicionalmente el Decreto Ley 491 del 28/03/2020.
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4 ASPECTOS QUE SE EVALUARON

La metodologia utilizada para la realizacion del presente informe, consistio en lo
siguiente:

» Revisién del Manual Tramite Interno de PQRSD, Cddigo: M-PC-TI-001, version 3
del 30 de noviembre del 2021 y el Manual Tramite Interno de PQRSD, Cdédigo: M-
PC-TI-001, version 4 del 30 de junio del 2022.

» Identificando las actividades de control que lo componen y clasificarlas en funcién
de los riesgos del procedimiento.

» Solicitar a cada responsable del control las evidencias que demuestran su
ejecucion y validarlas en funcién de la definicion de la actividad y las regulaciones.

» Analizar los planes de mejora registrados a la fecha, que se encuentren
relacionados con el la gestion de PQRSD en la entidad y verificar la eficacia de las
actividades definidas, tomando como referencia, entre otros, los resultados
obtenidos en el Informe de Ley Gestion de PQRSD con corte al 30 de junio de
2022.

» Se tuvo en cuenta como insumo el Informe de Ley primer semestre afio 2022
PQRSD de la Contraloria Auxiliar de participacion Ciudadana realizado por la
Oficina de Control Interno de la Contraloria General de Medellin, publicado en la
pagina web de la Contraloria General de Medellin el 29 de julio del 2022.

» Como insumo para la realizacion de la presente evaluacion independiente, se tuvo
en cuenta la evaluacion realizada a la gestion de riesgos, con corte al 30 de junio
de 2022.
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5. RESULTADOS DE LA AUDITORIA

Para la realizacion de la presente evaluacion independiente, se tomé como base la
informacion contenida en el plan de mejoramiento asociado al tramite interno de PQRSD
registrados del 01 de septiembre del 2021 al 31 de diciembre del 2021 y del 01 de enero
del 2022 al 31 de julio del 2022, el mapa de riesgos publicado en el médulo de
documentacion / listado maestro de registros del aplicativo Isolucion, los resultados y la
informacion obtenida a través del indice dinamico del aplicativo Mercurio, la cual fue
validada y consolidada con corte al 31 de julio de 2022, obteniéndose los siguientes
resultados.

La Constitucion Politica de Colombia en su articulo 23, establece que: “Toda persona
tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés
general o particular y a obtener pronta resolucion”; y de acuerdo a la informacion
generada a través del indice dinamico, se pudo evidenciar que para el periodo
comprendido del 01 de septiembre al 31 de diciembre de 2021, se habian recibido un
total de 187 peticiones, de las cuales 89 (47,59%) correspondian a Solicitudes de
Informacién, 39 (20,86%) a Derechos de Peticion de interés General, 32 (17,11%) a
Derechos de Peticién de Interés Particular, 22 a Denuncias (11,76%), 3 a Consultas y
(1,06%) 2 quejas (1,07%). Como se observa a continuacion:

Cuadro 1. Clasificacion de PQRSD ingresaron del 1 de septiembre al 31 de diciembre de 2021

%
. I Total . L
Tipo de Requerimiento L Participacio
Requerimiento N
Derecho de peticion de informacion 89 47,59%
Derecho de peticion interes gral 39 20,86%
Derecho de peticion interes particular 32 17,11%
Denuncia 22 11,76%
Derecho de peticion de consultas 3 1,60%
Queja 2 1,07%
Total General 187 100,00%

Fuente: indice dinamico extraido de Mercurio agosto 3 de 2022 — Andlisis propio

De acuerdo a la informacién generada a través del indice dinamico del 03 de agosto del
2022, se pudo evidenciar que para el periodo comprendido entre el 01 de enero y el 31
de julio de 2022, se habian recibido un total de 272 peticiones, de las cuales 115 (42,28%)
son Derechos de Peticion de Informacion, 65 (23,90%) son Derechos de Peticion de
Interés General, 55 (20,22%) son Derechos de Peticion de Interés Particular, 30 (11,03%)

10
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son Denuncias, 5 (1,84%) son Quejas y 2 (0,74%) Derechos de Peticiébn Consulta; tal
como se evidencia a continuacion:

Cuadro 2. Clasificacion de PQRSD ingresaron de 1 de enero al 31 de julio de 2022.

CLASIFICACION PQRSD ENERO - JULIO 2022

Clase de Solicitud Total Porcentaje

DERECHO DE PETICION DE INFORMACION 115 42,28%
DERECHO DE PETICION INTERES GRAL 65 23,90%
DERECHO DE PETICION INTERES PARTICULAR 55 20,22%
DENUNCIA 30 11,03%
QUEJA 5 1,84%
DERECHO DE PETICION DE CONSULTAS 2 0,74%
Total General 272 100,00%

Fuente: indice dinamico extraido de Mercurio agosto 3 de 2022 — Analisis propio

11
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5.1. RIESGOS DEL PROCESO PQRSD

De acuerdo con la Matriz de Riesgos Version 5 dispuesta en el aplicativo ISOLUCION de
la Contraloria General de Medellin, la cual se encuentra actualizada al 15/09/2021, el
riesgo relacionado al procedimiento Tratamiento PQRSD es el siguiente:

Cuadro 3. Riesg

os del Proceso PQRSD

Participacion
Ciudadana

ciudadana, la atencion
y respuestas de
PQRSD vy la rendicion
de cuentas social, para
lograr una comunidad
informada, organizada
y articulada en el

ejercicio del control
social como
complemento del

control fiscal.

respuesta a de las
PQRSD a los
ciudadanos, debido
a la inaplicabilidad
del Manual  de
Tramites de las
PQRSD

participacion
ciudadana, la
atencion y
respuestas  de
PQRSD y la
rendicién de
cuentas social,
para lograr una
comunidad
informada,
organizada y
articulada en el

ejercicio del
control social
como

complemento
del control fiscal.

Reputacional

PROCESO OBJETIVO DEL DESCRIPCION DEL ALCANCE IMPACTO DESCRIPCION DEL
PROCESO RIESGO CONTROL
Fomentar la | Posibilidad de | Fomentar la El técnico operativo de la
democracia afectacion democracia Contraloria Auxiliar
participativa, a través | reputacional, por la | participativa, a Participacién Ciudadana,
de la promocion de la | inadecuada e | traves de la verificara el diligenciamiento
participacion inoportuna promocioén de la del formato de archivo de la

PQRSD en lo
correspondiente al requisito
de fondo (Cumplir con los
términos de Ley), forma (Dar
respuesta en los formatos
establecidos en el Workflow),
en caso de detectarse el
incumplimiento de alguno de
estos, se le notificara al jefe
de la dependencia para que
realice  nuevamente el
diligenciamiento del formato
y tenga en cuenta el campo
de liberacion con salvedad.
Evidencia formato de archivo
de la PQRSD.

Participacion
Ciudadana

El técnico operativo de la
Contraloria  Auxiliar  de
Participacion Ciudadana,
clasifica el tipo de peticion,
valida los términos y genera
las alarmas respectivas en
mercurio para que le informe
al servidor el avance de los
términos para dar respuesta
oportuna a las PQRSD.

Participacion
Ciudadana

El técnico Operativo de la
Contraloria  Auxiliar  de
Participacién Ciudadana
semanalmente realizara un
reporte de las PQRSD que
se encuentran en proceso y
se vencen en la semana
siguiente. En caso de no
tenerse PQRSD a vencer en
la préxima semana no se
envia reporte.

Fuente: Matriz de Riesgos V5 dispuesta en Isolucién 2022
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Con relacion al nivel de riesgo inherente, se evidencid que para el proceso identificado
se cuenta con los siguientes elementos para determinar la probabilidad de ocurrencia del
riesgo:

» De acuerdo con la Matriz de Riesgos V5 dispuesta en Isolucidon esta arroja que la
valoracion de la probabilidad de ocurrencia es alta, lo que corresponde a “que la
actividad que conlleva el riesgo se ejecuta minimo 500 veces al afio y maximo
5000 veces por afio”. Para la vigencia 2021 se tramitaron en total 630 PQRSD y
en el periodo comprendido entre el 01 de enero al 30 de julio del 2022 se
atendieron un total de 272, por lo cual se considera que la frecuencia definida se
encuentra ajustada a lo requerido.

» Con relacion al impacto, se definid por parte de la Contraloria Auxiliar de
Participacion Ciudadana que de llegar a materializarse el riesgo del proceso,
puede presentarse una posible “afectacién reputacional” de la entidad, dada la
relevancia de los temas de Ciudad que vigila el Ente de Control. De acuerdo con
la matriz de riesgos dispuesta en lIsolucion, esta arroja como resultado que el
impacto para este riesgo es moderado.

Conclusion: Frente a los controles definidos para gestionar el riesgo por parte de la
Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana, se evidencido que estd dependencia
realiza seguimiento con la frecuencia definida y realiza el registro de evidencias.

Como constancia del desarrollo de controles, fueron evaluados los siguientes:

La Profesional Universitario 1 (E) de la Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana,
envia a las dependencias con periodicidad semanal correo electronico recordatorio de
las peticiones que se vencen en la semana siguiente, con el objeto de controlar el
cumplimiento de términos. Como se evidencia a continuacion:

— |

Contraloria

MARIA VICTORIA MAZO ZAPATA
1

13
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HPouBOoOS QL OTOTFOT @

“Viernes 10/06/2022 12:30 p. m.

Maria Victoria Mazo Zapata

PQRSD 165y 180

Mary Luz Arroyave Londofio <mary.arroyave@cgm.gov.co>

Yuli Alejandra Jimenez Rios <yuli.jimenez@cgm.gov.co>; Julio César Giraldo Jiménez
<Jgiraldoj@cgm.gov.co>; Dolly Maria Quintero Betancur <dolly.quintero@cgm.gov.co>;
Sandra Viviana Gomez Rivera <Sgomez@cgm.gov.co>

Buenas tardes

Se les recuerda que las PQRSD-165 de 2022 tiene fecha limite para dar respuesta de
fondo/definitiva, para el 13 de junio de 2022 y la PQRSD-180 de 2022 tiene fecha limite
para dar respuesta de fondo/definitiva, para el 16 de junio de 2022. Tener en cuenta los
términos establecidos de Ley, si ya dieron la respuesta por favor dar siguiente paso para
poder continuar con las tareas.

e Tener en cuenta las tareas que se deben cumplir en la ruta del WORKFLOW vy la
trazabilidad y dejar por calidad quien proyecta y quien revisa.

e Sin excepcion debemos darle cumplimiento al “Manual Tramite Interno de
PQRSD” y a las directrices que se han enviado con respecto a este tema, en el
cual se habla especificamente de que “TODO DEBE DILIGENCIARSE POR LA
RUTA

Tener en cuenta la actualizacion de los expedientes de cada una de las PQRSD
tramitadas durante la vigencia, deben contener la solicitud del peticionario, las respuestas
con sus respectivos anexos, papeles de trabajo y soportes, la encuesta previamente

14
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diligenciada (EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE —PQRSD) y subida
como anexo al WORKFLOW, la informacion solicitada a las entidades auditadas y su
respuesta, si la peticion fue trasladada enviar copia de dicho traslado, las certificaciones
de notificacion al peticionario y a las entidades a las cuales se traslado; si fueron enviadas
por taquilla, solicitar el respectivo anexo y si fue enviada por correo electronico, cada
dependencia debera anexar el retransmitido y el leido, cabe anotar que el responsable
del cierre de la PQRSD es el mismo jefe que firma y debe diligenciar el formato “Archivo
de PQRSD’, el cual esta en la ruta del WORKFLOW”.

i

‘@ Contraloria
General de Medellin

MARIA VICTORIA MAZO ZAPATA

Profesional Universitario 1 (E)

Calle 53 # 52 -16 Ed: Miguel de Aguinaga Tel: 4033160 Ext: 7887

Email: mmazo@cgm.gov.co

La a Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana, tiene definida la siguiente accion
para impactar el riesgo residual del proceso: Elaborar tips mensuales para ser divulgados
en el boletin interno de Contraloria al dia a cargo de la Contralora Auxiliar y del Técnico
Operativo de Participacion ciudadana’.

participa@cgm.gov.co - 018000512111
WWW.Cgm.govV.co

Conclusion: Validadas las evidencias de la actividad, el equipo auditor considera que se
cumplen las disposiciones de la misma:

Imagen 1 Evidencias Seguimientos Riesgos tips en el boletin Contraloria al dia.

CONTRALORIA AUXILIAR DE
PARTICIPACION CIUDADANA
ADMINISTRACION, EJECUCION
ROL PQR: = - .
o - : :
»

De acuerdo con lo dispuesto en el
articulo 22 de la Ley 1437 de 2011 H
sustituido por la Ley 17 de 2015, las |
autoridades deben reglamentar el .
tramite interno de las peticiones que |
les corresponda resolver y la manera |
de atender las qu s para garantizar |
el buen funcionamiento de los
servicios a su cargo.

En el aplicativo ISOLUCION de nuestra |

entidad, esta dispuesto el Manual de |

tramite interno de PQRSD Codigo: :
M-PC-T1-001 Version: 2.

TODO LOGRO I
EMPIEZA CON ¥
LA DECISION DE
INTENTARLO

W jLa gestién de las PQRSD
» es responsabilidad de todos!
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;! -
 RECUERDA QUE...

dentro del proceso auditor
deben contar con la previa

aunque sigue bajo la

que fue asignada.

de las PORSD
ilidad de todos!

Fuente informacion bajada de Isolucién Equipo Auditor

Las PQRSD que se van a incluir !

aprobaciéon de la Subcontralora,

responsabilidad de la CAAF a la

£ -~ .

Las PQRSD que se van a incluir dentro
del proceso auditor deben contar con la H
previa aprobacion de la Subcontralora. ) H
aunque sigue bajo la responsabilidad de - S
la CAAF a la que fue asignada f A ! i

Capacitacion anticorrupcién

iLa gestién de las PQRSD
o5 responsabilidad de todos!

5.2.SEGUIMIENTO A PLANES DE MEJORA ASOCIADOS AL TRAMITE INTERNO

PQRSD

Las siguientes son las acciones de mejora que se encuentran en el Plan de Mejoramiento
bajo la responsabilidad de la Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana para la

vigencia 2021.
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Cuadro 4. Acciones de Mejora Plan de Mejoramiento Tramite Interno PQRSD

PQRSD durante la vigencia 2019, con el fin de garantizar que en los
expedientes relacionados con éstas, se tenga evidencia de los
documentos que soportan las gestiones realizadas para su tramite,
asi como la entrega de las respuestas generadas, con los
respectivos acuse de recibido y de esta forma garantizar el
cumplimiento de lo establecido en el Manual Tramite Interno
PQRSD; adicionalmente coordinar la entrega de los documentos
soportes a la C.AA de Participacion Ciudadana, conforme a lo
establecido en la Tablas de Retencién Documental, en el
memorando 201800009694 del 05/10/2018, cuyo asunto es
Informacién Gestion Documental PQRSD y en el memorando
202000000112 del 08/01/2020 remitido por la Contraloria Auxiliar de;
Participacion Ciudadana.

PLAN DE MEJORAMIENTO
) . - Fecha Cierre . Estado segiin
Tipo Nimero| Estado Descripcién Fuente Proyectada Observaciones OCI ———
Durante el seguimiento a la gestién ytramite de PQRSD del Sgto al 30/09/2022: De acuerdo con la \erificacion realizada
segundo semestre de 2019, realizado por la Oficina de Control mediante un selectivo de 40 PQRSD que ingresaron al ente de
Interno, se evidencié que de las 23 PQRSD que tienen identificado control via correo electrénico entre los meses comprendidos:
como medio de entrada el correo electrénico, en 3 de ellas no se 01 a dici 31 de 2021 y el periodo enero 01 a julio;
tienen evidencia de que sea un correo electrénico yen una se 31 de 2022, se logré evidenciar que existe razonabilidad en el lapso
evidenci6 su radicacion en taquilla 24 dias después de la fecha de de tiempo que tarda el proceso de radicacion de las peticiones que
envio mediante correo electronico, asi mismo, se observd que en el ingresan mediante esta canal de comunicacion, sin embargo se
periodo comprendido entre el 01 de julio y el 31 de diciembre de identificaron 3 PQRSD que ingresaron fisicamente por la taquilla de
2019, no se reportaron PQRSD que hayan ingresado por la linea de correspondencia, estas son: la 014 del 19 de enero de 2022, la 139
atencion ciudadana. Por lo anterior, es importante revisar y ajustar, del 3 de mayo yla 232 del 6 de julio de 2022, las cuales figuran en el
enlop el de los dif canales de indice dinamico como via de ingreso mediante correo electronico.
recepcion de las PQRSD; para evitar que en la entidad se puedan No obstante lo anterior no se generaron incumplimientos en los
generar riesgos por falta de gestion de derechos de peticion que terminos conforme los establece la norma, asi como tampoco
hayan sido interpuestos por un ciudadano. situaciones que puedan conducir a la materizalizacion de riesgos en
el proceso debido a estos casos. Tambien se observd de acuerdo
con la muestra analizada, que ninguna supera un lapso de tiempo
Accion . Auditoria ) mayor a 3 dias en el proceso de redicacion, lo anterior debido a que N
Correctiva 385 Vencida interna 31-dic-20 dichas PQRSD ingresaron a la entidad los dias viernes luego de En ejecucion
finalizar la jornada laboral y fueron radicadas la semana siguiente.
Con respecto a la atencion mediante la linea de atencién ciudadana
dispuesta por la CGM para la atencién de peticiones de forma
\verbal, es preciso anotar que no se evidenciaron solicitudes
mediante este canal de comunicacion. Se realizd una validacion del
funcionamiento mediante llamada por la linea 01 8000 512 111 yse
evidencié que se encuentra en funcionamiento y responde un
funcionario asignado a la CA Participacién Ciudadana. Verificado lo
anterior, es pertinente aclarar que al no contar con evidencias de
que este hecho constituye un riesgo para la entidad, se valida el
cumplimiento de la accién de mejora.
lo anterior se concluye que la accion correctiva N° 385
Sl es pertinente que se proceda a realizar el respectivo cierre por
parte de esta oficina de control interno.
Durante el seguimiento a la gestion y tratamiento a PQRSD del Sgto. al 30/09/2022: De acuerdo con la respuesta brindada por la
segundo semestre de 2019, realizado por la Oficina de Control ia General con fecha de 25/10/2021, "Acuerdo 002 DE 2014,
Interno, se evidencié que en los expedientes fisicos de la muestra del AGN, habla de "g). Exped hibrido: E:
analizada, no se cuenta con la totalidad de los documentos simultdneamente por documentos analogos y electrénicos, que a
relacionados a la PQRSD, generalmente, se cuenta con el oficio, pesar de estar separados forman una sola unidad documental por
formulario o correo electronico con el que fue radicada la PQRSD! razones del tramite o actuacion” asi como el Acuerdo 05 de 2013
(92% de la muestra evaluada). Adicionalmente, no se encontrd, "Paragrafo. Cuando existan documentos reproducidos en otros
instruccion suficientemente clara frente al tratamiento que debe; medios o soportes, diferentes al original se debe referenciar su
darse a las icaci o documentos ubicacion fisica, de tal manera que se facilite su recuperacion y|
via Mercurio o correo electrénico, y que no son radicados por consulta.” De acuerdo con lo anterior, es evidente para el equipo
Taquilla, por lo que es [ tar la il ion vl auditor que dicha normatividad conceptia frente a la forma de
facilitar el entendimiento de lo que realmente debe quedar en el archivo de los documentos que hagan parte de los tramites
expediente fisico, para que no dependa de la interpretacion el relacionados con PQRSD que se adelanten en el Ente de Control,
cuando un esta 0 no completo, asi mismo es es claro para esta oficina de Control Interno que los archivos
importante fortalecer el archivo y registro de la informacion pueden ser fisicos o electronicos y que ambos constituyen un solo
relacionada con la PQRSD en los expedientes Mercurio. Por lo expediente.
Accion 388 Vencida amer.@, es importante que de manera msmuc!onal, se realfce una|Auditoria 304un-20 Ey lo an.xrenor se .conclijye por esta u.hcma de Control Sin definir actiidades
Correctiva revision por parte de la P que onlinterna Interno que la accion correctiva N° 388 si es pertinente proceder a

realizar el respectivo cierre de la misma.

Sgto. al 30/04/2022: Se evidencid la definicion de una actividad de
tratamiento “Realizar consulta a la Secretaria General, acerca del
tratamiento que deba darse a las comunicaciones, respuestas o
documentos generados via mercurio o correo electronico y que no
son radicado por taquilla. archivo fisico y electrénico de las PQRSD".
No obstante, de conformidad con la respuesta dada por Secretaria
General, esto es "se concluye que no es necesario que los archivos
sean fisicos y electrénicos, como lo dice: EI Acuerdo 002 DE 2014
del AGN, habla de "g). Expediente hibrido: ... Frente al testigo de
referencia, el Acuerdo 027 de 2006 del AGN indica "Testigo
Elemento que indica la ubicacion de un documento cuando se retira
de su lugar, en caso de salida para préstamo, consulta,
conservacion, reproduccion o reubicacion y que puede contener
notas de referencias cruzadas."y el Acuerdo 05 de 2013 "Paragrafo.
Cuando existan documentos reproducidos en otros medios o

Fuente: Elaboracién Equipo Auditor 2022
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En desarrollo de la presente auditoria, se analizaron los resultados evidenciados
una vez verificado el estado actual de los planes de mejoramiento asociados al
tramite de PQRSD en la Entidad. Actualmente existen dos (2) acciones
correctivas relacionadas con dicho proceso asi:

Accion Correctiva N° 385:

De acuerdo con la verificacion realizada mediante un selectivo de 40 PQRSD que
ingresaron al Ente de Control via correo electrénico entre los meses
comprendidos: Septiembre 01 a diciembre 31 de 2021 y el periodo enero 01 a
julio 31 de 2022, se logré evidenciar que existe razonabilidad en el lapso de
tiempo que tarda el proceso de radicacion de las peticiones que ingresan
mediante esta canal de comunicacion, sin embargo se identificaron 3 PQRSD
que ingresaron fisicamente por la taquilla de correspondencia, estas son: la 014
del 19 de enero de 2022, la 139 del 3 de mayo y la 232 del 6 de julio de 2022, las
cuales figuran en el indice dinamico como via de ingreso mediante correo
electronico. No obstante lo anterior no se generd6 incumplimiento en los términos
conforme los establece la norma, asi como tampoco situaciones que puedan
conducir a la materializacion de riesgos en el proceso debido a estos casos.
También se observé de acuerdo con la muestra analizada, que ninguna supera
un lapso de tiempo mayor a 3 dias en el proceso de radicacion, lo anterior debido
a que dichas PQRSD ingresaron a la entidad los dias viernes luego de finalizar
la jornada laboral y fueron radicadas la semana siguiente.

Con respecto a la atencién mediante la linea de solicitud ciudadana dispuesta por
la CGM para la atencion de peticiones de forma verbal, es preciso anotar que no
se evidenciaron solicitudes mediante este canal de comunicacion. Se realizé una
validacion del funcionamiento mediante llamada por la linea 01 8000 512 111y
se evidencié que se encuentra en funcionamiento y responde un funcionario
asignado a la contraloria Auxiliar de Participacién Ciudadana. Verificado lo
anterior, es pertinente aclarar que al no contar con evidencias de que este hecho
constituye un riesgo para la entidad, se valida el cumplimiento de la accion de
mejora.

Evidenciado lo anterior se concluye que la accién correctiva N° 385 Sl es
pertinente que se proceda a realizar el respectivo cierre por parte de esta oficina
de control interno.

Accién Correctiva N° 388:
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De acuerdo con la respuesta brindada por la Secretaria General de la CGM, con
fecha de 25/10/2021, "Acuerdo 002 DE 2014 del AGN, habla de "g). Expediente
hibrido: Expediente conformado simultaneamente por documentos analogos y
electronicos, que a pesar de estar separados forman una sola unidad documental
por razones del tramite o actuacion” asi como el Acuerdo 05 de 2013 "Paragrafo.
Cuando existan documentos reproducidos en otros medios o0 soportes, diferentes
al original se debe referenciar su ubicacion fisica, de tal manera que se facilite su
recuperacion y consulta.” De acuerdo con lo anterior, es evidente para el equipo
auditor que dicha normatividad conceptia frente a la forma de archivo de los
documentos que hagan parte de los tramites relacionados con PQRSD que se
adelanten en el Ente de Control, es claro para esta Oficina de Control Interno que
los archivos pueden ser fisicos o electronicos y que ambos constituyen un solo
expediente, y se da cumplimiento a lo preceptuado en la normativa vigente.

Evidenciado lo anterior se concluye por esta oficina de Control Interno que la
accion correctiva N° 388 si es pertinente proceder a realizar el respectivo cierre
de la misma.

5.3. SELECTIVO DE PQRSD CUARTO TRIMESTRE 2021

Durante la presente evaluacion se tomé una muestra de 18 PQRSD del periodo
comprendido entre el 01 septiembre al 31 de diciembre del 2021 para evaluar
gue cumpliera con las disposiciones que dicta la normativa interna y externa del
proceso. Los resultados fueron los siguientes:
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Cuadro 5. Andlisis PQRSD denuncias tramitadas afio 2021

SELECTIVO PQRSD CUARTO TRIMESTRE ANO 2021

COMPETE .
PQRSD NCIA CGM Respuesta al Ciudadano de Fondo Documentos Soportes
La PQRSD 444 Radicado 202100001930 matriculada el
dia 01/09/2021 Formulada por Correo fisico el sefior
ALLAN H RAMIREZ G Presidente de CTC Antioquia|Se verificaron los soportes en
solicita permiso Sindical, se trasladé a la Direccion|papeles de trabajo, se
444 Si Administrativa de Talento Humano. Se evidencialevidencia solicitud, con
memorando Mediante Rdo 202100002788 del|respuesta definitiva 13/09/2021.
13/09/2021 remitido al peticionario mediante el cual se le|Se aplica encuesta
da respuesta definitva de fondo y se archiva. Se
cumplieron los términos de tiempo.
La PQRSD 445, Radicado 202100001932 matriculada el
dia 01/09/2021. La peticion ingresa mediante la pagina
web, el dia 01/09/2021 dirigida por el sr. Gabriel Werner|Se wverificaron los soportes en
Brandt. Se trasladé a la CA Responsabilidad Fiscal.|papeles de trabajo, se
445 Si Dicha peticion se encuentra con respuesta definitiva y de|evidencia, solicitud. Se le aplico
fondo al peticionario con Radicado N° 1200- 01ll-|encuesta de satisfaccion el
202100002775 por parte de la CA de Responsabilidad|10/09/2021
Fiscal el dia 10/09/2021, se cumplieron los términos de
Leyen tiempo. Estado Archivada.
La PQRSD 466 Radicado 202100002022 del dia
10/09/2021, EI funcionario de la CGM Jose Ubaldo|Se verificaron los soportes en
Zuluaga formula Derecho de Peticibn por correo|papeles de trabajo, se
electronico, la PQRSD se traslada a la Direccion|evidencia, solicitud. Se le aplico
466 Si Administrativa de Talento Humano por ser de su|encuesta de satisfaccion el
competencia. Mediante Rdo 202100002972 del(04/10/2021, por la Direccién
10/01/2021, remitido al peticionario se le da respuesta|Administrativa de Talento
definitiva de fondo y se archiva. Se cumplieron los|Humano. Se aplica encuesta
términos de tiempo.
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Continuacion Cuadro 5. Andlisis PQRSD denuncias tramitadas afio 2021

SELECTIVO PQRSD CUARTO TRIMESTRE ANO 2021
COMPETE .
PQRSD NCIA CGM Respuesta al Ciudadano de Fondo Documentos Soportes
Formulada por Correo fisico. La PQRSD 471, Radicado
202100002038 matriculada el dia 14/09/2021, el sefior
NEIDER BALNDON OCAMPO Fiscal Il Fiscalia 289 Local[Se verificaron los soportes en
solicita informaciéon Urgente, frente al sefior Guillermo|papeles de trabajo, se
) Duran Uribe se adelanté proceso Fiscal afios 2016-2020 [evidencia solicitud, con
4rt Si se trasladé CA Responsabilidad Fiscal. Se evidencia|respuesta definitiva 23/09/2021.
memorando Mediante Rdo 202100002788, del[No aplica encuesta de
23/09/2021, remitido al peticionario mediante el cual se|satisfaccién.
le da respuesta definitiva y de fondo y se archiva. Se
cumplieron los términos de tiempo.
La PQRSD 472 202100002051 el dia 10/09/2021
peticion ingresa mediante la pagina web, dirigida por la
sefiora Fernanda. Se la informa a la ciudadana que se|Se verificaron los soportes en
traslad6 a la Secretaria de Seguridad y Convivencia de|papeles de trabajo, se
Medellin por ser la responsable de dar respuesta, dicha|evidencia solicitud, con
472 NO peticion se encuentra con respuesta definitiva y de fondo|respuesta definitiva 16/09/2021.
al peticionario, con Rdo 202100002833 del 16/09/2021 y|No aplica encuesta de
mediante Rdo 20210002832 del 16/09/2021, se trasladd|satisfaccion por no ser de
a la Secretaria de Seguridad y Convivencia de Medellin.|competencia de la CGM.
Se cumplieron los términos de Ley en tiempo y estado
Archivada.
La PQRSD 477 peticion ingresa mediante correo fisico
con Rdo 202100002079 del 17//09/2021, con Referencia:|Se verificaron los soportes en
Exp E-2019-712924, dirigida por la Asesora G-19 Roci6|papeles de trabajo, se
Amparo Arteaga V Asesora G-19 de la Procuraduria|evidencia solicitud, con
Regional de Antioquia, solicita sirva suministrar en CD orespuesta definitiva 17/09/2021.
art St USB informacion. Se traslada a la Secretaria General por[No  aplica  encuesta de
ser de su competencia. Mediante Rdo 202100002852 del |satisfaccion por no ser una
21/09/2021 se envia la informacién solicitada se da|Entidad Publica la solicitante de
respuesta definitva de fondo y se archiva al Rdoflainformacion.
202100002079 del 17/09/2021, Exp E-2019-712924.
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Continuacion Cuadro 5. Andlisis PQRSD denuncias tramitadas afio 2021

SELECTIVO PQRSD CUARTO TRIMESTRE ANO 2021
COMPETE .
PQRSD Respuesta al Ciudadano de Fondo Documentos Soportes
Q NCIA CGM o s
La PQRSD 479 con Rdo 202100002084 del
17//09/2021, peticion ingresada mediante correo fisico|Se verificaron los soportes en
por el Representante a la Camara por Antioquia Jorge|papeles de trabajo, se
Gbmez Gallego solicita informacion. Se traslada a la|evidencia solicitud, con
479 S| CAAF Mpio 1 por ser de su competencia. Mediante Rdo|respuesta definitiva 23/09/2021.
202100002084 del 23/09/2021 Se en envia la]No aplica encuesta de
informacién solicitada se da respuesta definitiva de|satisfaccibn por no ser un
fondo al Representante a la Camara por Antioquia Jorge |[Representan te a la Cadmara. La
Gomez Gallego al correo y se entrega personalmente se|solicitante de la informacién.
archiva.
La PQRSD 491 con Rdo 202100002937 del
27//09/2021, peticién ingresada mediante correo fisico, "
: S Se verificaron los soportes en
traslada por la Contraloria General de Antioquia. Derecho .
L o . papeles de trabajo, se
de peticion que formula el sefior Jorge A Clavijo M evidencia solicitud con
Representante Legal Hidroobras SA. La CAP Ciudadana o '
491 NO I\iediante Rdo 202100002937 del 27/09/2021, se le envia| SSPUESta definitiva 27/09/2021.
L No aplica  encuesta de
la respuesta al correo electronico y se da respuesta . L .
. ) satisfaccidon por no ser copia y|
definitiva y de fondo y se le informa que la CGM no es .
. . L . respuesta de otra Entidad.
competente para intervenir en la solicitud que realiza, el
competente es EPM Entidad a la que formulo la solicitud.
Formulada por Correo fisico. La PQRSD 497, Radicado|Se verificaron los soportes en
202100002189 matriculada el dia 29/09/2021, el sefior|papeles de trabajo, se
JUAN DAVID OROZCO JIMENEZ Gerente ACKY SAS|evidencia solicitud, con
solicita certificaciéon del Contrato Nro CD432021, se|respuesta definitiva 29/09/2021.
497 S| traslad6 a la Secretaria General. Se evidencia|Se le aplico encuesta de
memorando Mediante Rdo 202100002959 del|satisfaccion el 06/10/2021, se
30/09/2021 remitido al peticionario mediante el cual se le|evidencio envi6 de correo
da respuesta definitiva y de fondo y se archiva. Enviado|electronico mediante el cual le
por correo electronico. Se cumplieron los términos de|envian la  encuesta de
tiempo. satisfaccion.
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Continuacién Cuadro 5. Andlisis PQRSD denuncias tramitadas afio 2021

SELECTIVO PQRSD CUARTO TRIMESTRE ANO 2021

PQRSD

COMPETE
NCIA CGM

Respuesta al Ciudadano de Fondo

Documentos Soportes

514

Sl

Formulada por Correo fisico. La PQRSD 514, Radicado
202100002259 matriculada el dia 06/10/2021 el sefior
JOSE FERNANDO ALZATE GOMEZ Personero Delegado
17 D solicita informacion Averiguacion Disciplinaria N°
859068111 PQRSD 514 de 2021, se traslad6 a la CAAF
Salud. Se ewvidencia memorando Mediante Rdo
202100003152 del 20/10/2021 remitido al peticionario
mediante el cual se le da respuesta definitiva de fondo y
se archiva. Enviado por correo electronico. Se cumplieron
los términos de tiempo.

Se verificaron los soportes en
papeles de trabajo, se
evidencia solicitud, con
respuesta definitiva 20/10/2021.
No aplica  encuesta de
satisfaccién por no ser Entidad
publica.

523

NO

Formulada por Pagina Web. La PQRSD 523, Radicado
202100002298 matriculada el dia 12/10/2021, la sefora
Martha Elena Monsalve Valencia formula Derecho de
Peticion No pago liquidacion definitiva de cesantias
retroactivas hasta el 31 de mayo de 2021 presté mis
servicios a Metrosalud. Se evidencia memorando
Mediante Rdo 202100003078 del 12/10/2021 remitido a
la Gerente de la ESE Metrosalud por ser de su
competencia la respuesta al peticionario. Se evidencio
Rdo 202100003079 del 12/10/2021, mediante el cual se
le da respuesta definitiva de fondo y se archiva. Se
evidencia correo enviado a la ciudadana del 12/10/2021.
Se cumplieron los términos de tiempo.

Se verificaron los soportes en
papeles de trabajo, se
evidencia solicitud, con
respuesta definitiva 12/10/2021.
No aplica  encuesta de
satisfaccién por no ser Entidad
publica.

553

NO

Formulada por Correo fisico. La PQRSD 553, Radicado
202100002437 matriculada el dia 27/10/2021 el
Secretario de Movilidad (E) solicita como supervisor del
convenio interadministrativo N0.4600031108 de 2011,
firmado con el Metro Ltda, solicita le sea informado
acerca de cuanto ha sido el monto de la cuota de
fiscalizacion. Se traslad6é a la Direcciéon Administrativa -
Secretaria General. Se evidencia memorando Mediante
Rdo 202100003286 del 03/11/2021 remitido al
Secretario de Hacienda de Medellin por ser de su
competencia la respuesta definitiva a la PQRSD 553. Se
cumplieron los términos de tiempo.

Se verificaron los soportes en
papeles de trabajo, se
evidencia solicitud, con
respuesta definitiva 03/11/2021.
No aplica  encuesta de
satisfaccién por no ser Entidad
publica.

Continuacion Cuadro 5. Analisis PQRSD denuncias tramitadas afio 2021
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SELECTIVO PQRSD CUARTO TRIMESTRE ANO 2021

COMPETE .
PORSD NCIA CGM Respuesta al Ciudadano de Fondo Documentos Soportes
La PQRSD 580 202100002580 el dia 09/11/2021,
peticion ingresa mediante correo fisico, dirigida por el
sefior GERMAN MIRANDA GARCIA. Solicita copia del|[Se verificaron los soportes en
comprobante del pago. Se la informa al ciudadano que|papeles de trabajo, se
se trasladé a la Contraloria General de Antioquia con|evidencia solicitud, con
580 NO Rdo 202100003386 del 12/11/2021 por ser la|respuesta definitiva 12/11/2021.
responsable de dar respuesta, dicha peticibn se|No aplica encuesta de
encuentra con respuesta definitva y de fondo al|satisfaccion por no ser Entidad
peticionario, con Rdo 202100003387 del 12/11/2021 Se|publica.
cumplieron los términos de Ley en tiempo y estado
Archivada.
La PQRSD 584 Rdo 202100002580 el dia 12/11/2021,
peticion ingresa mediante correo fisico, dirigida por la
sefiora YENNY .MII._EN.A LEMUS JIMENEZ Secretaria para Continuacion
Asuntos Disciplinarios UAE- Junta Central de
Contadores. Solicita pruebas Expediente Disciplinario N°
2021-265. Se la informa al ciudadano que se trasladé a|Se verificaron los soportes en
la Contraloria de Itagii con Rdo 202100003425 del|papeles de trabajo, se
17/11/2021 por ser la responsable de dar respuesta. Se|evidencia solicitud, con
584 NO le informa a la sefiora YENNY MILENA LEMUS JIMENEZ|respuesta definitiva 17/11/2021.
Secretaria para Asuntos Disciplinarios UAE- Junta|No aplica encuesta de
Central de Contadores con Rdo 202100003426 del|satisfaccion por no ser Entidad
17/11/2021 que se trasladé a la Contraloria de Itagui|publica.
Responsable de dar respuesta Definitiva la peticiéon se Cuadro 5.
encuentra con respuesta definiva y de fondo al| Analisis PQRSD
peticionario, con Rdo 202100003387 del 12/11/2021 Se| denuncias tramitadas
cumplieron los términos de Ley en tiempo y estado afio 2021
Archivada.
La PQRSD 597 Derecho de Peticibn, Rdo 202100002722
el dia 24/11/2021, peticiébn ingresa por Pagina Web,
dirigida por el sefior SANTIAGO GARCIA CADAVID
Representante CCC ITUANGO. Sirvase informar si la
Contraloria General de Medellin ha realizado algun tipo
de acompafamiento, auditoria, verificacion, estudios,|Se verificaron los soportes en
procedimientos o informes con respecto al contrato y sus |papeles de trabajo, se
adiciones contenidas en Actas de Modificacion Bilateral -|evidencia solicitud, con
597 S AMB- existentes entre EPM y el Consorcio CCC|respuesta definitiva 16/12/2021.
ITUANGO. Se la informa al ciudadano que se traslad6 a|Se aplica encuesta de
la CAAF EPM 2 Energia por ser de su competencia con|satisfaccion el 24/12/2021.
Rdo 2021000010116 del 25/11/2021. Se le da respuesta
definitiva de fondo y se archiva la PQRSD 597 formulada
por el sefior SANTIAGO GARCIA CADAVID Representante
CCC ITUANGO Con Rdo 202100003797 del 16/12/2021.
Se cumplieron los términos de Ley en tiempo.
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SELECTIVO PQRSD CUARTO TRIMESTRE ANO 2021

PQRSD

COMPETE
NCIA CGM

Respuesta al Ciudadano de Fondo

Documentos Soportes

607

Sl

La PQRSD 607 Derecho de Peticién, Rdo 202100002853
el dia 09/11/2021, peticion ingresa por Correo fisco
traslado por la CGR con Rdo Traslado Peticion Rad.
SIPAR RAD. 2021-226924-82111-IN / 2021ER0164717,
por EDUARDO JOSE PINEDA ARRIETA Contralor
Delegado para la Responsabilidad Fiscal Intervenciéon
Judicial y Cobro Coactivo CGR Derecho de Peticion que
formulo la sefiora Laura Jaramillo Mazo, a la CGR,
solicita relacion de los procesos fiscales iniciados en
contra del sefor Federico Andrés Gutiérrez Zuluaga,
durante el tiempo que estuvo como Alcalde de Medellin.
Se la informa a la ciudadana que se trasladd a la CA
Responsabilidad Fiscal y Jurisdiccién Coactiva por ser
de su competencia con Rdo 2021000010433 del
09/12/2021. Se le da respuesta definitiva de fondo y se
archiva la PQRSD 607 formulada por la sefora Laura
Jaramillo Mazo Con Rdo 202100003840 del 22/12/2021.
Se cumplieron los términos de Ley en tiempo.

Se verificaron los soportes en
papeles de trabajo, se
evidencia solicitud, con
respuesta definitiva 22/12/2021.
Se aplica encuesta de
satisfaccion el 22/12/2021

610

Sl

La PQRSD 610 Derecho de Peticién, Rdo 202100002869
el dia 09/12/2021, peticién ingresa por Correo electrénico
Derecho de Peticion que formulo la sefiora Alba Lucia
Lopez funcionaria de la CGM , Solicito a la Contraloria
General de Medellin la programacién y ejecucién de una
Actuacién Especial de Fiscalizacion, donde se audite de
fondo la obra inconclusa que existe en el sector de la
Aguacatala pasando el puente, carrera 80, esa obra se
encuentra hace mas de dos afios en el mismo estado
generando trancones en el sector y problemas de
movilidad. Se la informa a la ciudadana que se traslado a
la CAAF Obras Civiles por ser de su competencia con
Rdo 2021000010467del 10/12/2021. Solicita ampliacion
de términos para dar respuesta definitiva a la PQRSD
610 con Rdo 20220000071 del 14/01/2022 la CAAF
Movilidad y Servicios de Transporte Publico.

La CAAF Movilidad y Servicios de Transporte Publico
solicitan informacidn para dar respuesta a la PQRSD DP
a METROPLUS SA con Rdo 20220000159 del
24/01/2022.

Se verificaron los soportes en
papeles de trabajo, se
evidencia solicitud, con
respuesta definitiva 04/01/2022.
Se aplica encuesta de
satisfaccion el  04/01/2022
enviada por correo responde la
encuesta.

Fuente: indice dinamico extraido de Mercurio agosto 3 de 2022 — Andlisis propio
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Se evidencio por el Equipo Auditor que la PQRSD 495 del 28/09/2021, solicitud
de informacion de la Concejal de Medellin DORA CECILIA SALDARRIAGA
GRISALES y asignada a la CAAF Educacion, debié responderse el 12/10/2021y
su fecha de respuesta fue el 22/10/2021, presentando una extemporaneidad de
7 dias. Incumpliendo los términos establecidos en la Ley 1755 del 30 de junio

del 2015 en su articulo 14: “Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones.
Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticién debera resolverse
dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcién. Estar4 sometida a término especial la
resolucién de las siguientes peticiones: 1. Las peticiones de documentos y de informacion
deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se
ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva
solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracién ya no podra negar la entrega de
dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los
tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

Lo anterior evidencia fallas en los controles que se encuentran establecidos en
el Manual Tramite Interno de PQRSD, Cédigo: M-PC-TI-001, version 3 del 30 de
noviembre del 2021.
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5.4. SELECTIVO DE PQRSD DEL 01 ENERO 2022 AL 31 JULIO 2022

Cuadro 6. Andlisis PQRSD denuncias tramitadas afo 2022

SELECTIVO PQRSD PRIMER SEMESTRE ANO 2022
PQEOSD COMF&ZT'\;:NC'A RESPUESTA AL CIUDADANO DE FONDO DOCUMENTOS SOPORTES
PQRSD 006 que ingresa a la Entidad por medio fisico |Se verificaron los soportes en
el dia 6 de enero de 2022. Solicitud de permiso papeles de trabajo, se evidencia
sindical para el funcionario: JOHNNIE MARINTINE solicitud, con respuesta definitiva.
6 S| MELENDEZ VARGAS. Radicado con nimero Nombre de quien Tramita la PQRSD:
202200000023 N° de Radicado de la Respuesta ELIANA MARIA BUSTAMANTE ZAPATA
Definitiva: 202200000046. Fecha de la Respuesta Aplico encuesta: Nombre de quién
Definitiva cierre SPC: 12/01/2022. Se cumplen los responde la encuesta: Martha Nérida
términos de respuesta. Pulgarin Posada
PQRSD 013 De 2022 mediante radicado N°
202200000060 del dia 19 de enero de 2022. Solicitud
de prueba documental indagacion disciplinaria 007 —
2022. Se da traslado por competencias a la n
Contraloria General de la Republica al correo Se verificaron los sqportes dela
13 NO ’ . PQRSD 013, No aplica encuesta por
cgr@contraloria.gov.co (cgr@contraloria.gov.co) iy . C
Mediante oficio radicado N° 202200000130 se da ser peticion de otra Entidad publica.
respuesta definitiva y de fondo y se archiva con fecha
del 20/01/2022. Se cumplen los términos de
respuesta.
PQRSD 013 De 2022 mediante radicado N°
202200000060 del dia 20 de enero de 2022. Solicita
informacion correspondiente al Dr. Sergio Zuluaga
Pefia.( con el fin de que obre como elemento material
probatorio dentro del proceso
050016000718202000007 por el delito, inmerso en el "
régimen de inhabilidades e incompatibilidades) Se verificaron los sqportes dela
16 NO . ) - 8 PQRSD 016, No aplica encuesta por
Nombre de quien tramita la PQRSD: Eliana Maria L . o
ser peticion de otra Entidad publica.
Bustamante zapata
N° de Radicado de la 202200000278 enviada via e-
mail a: (jaimea.rodriguez@fiscalia.gov.co) Se da
respuesta Definitiva: 03/02/2022. Se cumplen los
términos y se da respuesta de fondo.
FURSDU UZU DE ZUZZ TITEUIAITIE TdUItduuU N
202200000088 del 24 del 24 de enero de 2022.
Solicitud de certificacion de tiempo laborado en el Ente [Se verificaron los soportes del
de Control. Se da respuesta definitiva y de fondo por  |expediente PQRSD 020 yse
20 Sl parte de la Secretaria General mediante radicado evidencia que se realiz6 evaluacion
numero: 202200000215 del 27/01/2022. Enviada via e-|satisfaccion del cliente-PQRSD 020
mail a: wilyvelez@gmail.com de 2022.
Se cumplen los términos de respuesta.
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Continuacién Cuadro 6. Andlisis PQRSD denuncias tramitadas afio 2022

SELECTIVO PQRSD PRIMER SEMESTRE ANO 2022
PQ:\:\IOSD COMEZT'\ENCIA RESPUESTA AL CIUDADANO DE FONDO DOCUMENTOS SOPORTES

PQRSD 031 de 2022 mediante radicado via pagina

web N°202200000133 instaurada por el sefior Adolfo

Ledn Lopez Castafieda correo:

adolfo.lopez@epm.com.co donde manifiesta "En el

afio 2021 realice el requerimiento 2021-212685- Se verificaron los soportes de la

80054 al cual le dieron respuesta PQRSD 313 de PQRSD 031 del expediente y se
31 Sl 2021 ya hoy 30 de enero de 2022 no le han dado evidencia que se realizd evaluacién

respuesta ni trdmite a los estudios enunciados en la [satisfaccion del cliente-PQRSD 020

respuesta adjunta. Respetuosamente solicito su de 2022.

investigacion”. Se amplian los términos mediante

oficio N° 202200000525 de 25 de febrero de 2022.

Respuesta definitiva y de fondo Mediante oficio N°

202200000784 del 28 de marzo de 2022.

PQRSD 033 de 2022 del sefior José Ubaldo Zuluaga

Pineda, identificado con cédula 71.592.721 con fecha

de ingreso del 02/02/2022 se da respuesta definitiva  |Se verificaron los soportes del

mediante oficio nimero 202200000367 de 11 de expediente y se evidencia que se
33 Si febrero de 2022. Fueron eentregados documentos realizé evaluacion satisfaccion del

anexos a la Respuesta definitiva de la PQRSD 033 de [cliente-PQRSD 033 de 2022.

2022. Se dio respuesta definitiva y de fondo a la

solicitud de informacion.

PQRSD 041 de 2022 mediante radicado fisico N°

2022000000252. Solicitud de pazysalvo del Sr.

Gustavo Adolfo Salas Castafio del 10/02/2022. Se Se verificaron los soportes del

solicita informacion del sefior Gustavo Adolfo Salas expediente PQRSD 041, se dio
41 NO Castafio. Se da traslado por competencia a la traslado por competencia, no se

Contraloria General de la Republica gerencia regional |realiza encuesta de satisfaccion.

Antioquia, segln Radicado N° 202200000363.

Enviado via correo a: cgr@contraloria.gov.co
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Continuacion Cuadro 6. Andlisis PQRSD denuncias tramitadas afio 2022
SELECTIVO PQRSD PRIMER SEMESTRE ANO 2022
PQ:\TOSD COMT:ZTI\I;NCIA RESPUESTA AL CIUDADANO DE FONDO DOCUMENTOS SOPORTES
PQRSD 046 de 2022. Solicita Ta revision de [os
recursos ejecutados por el contrato 2094002-18
operado por la facultad de enfermeria de la
universidad de Antioquia que corresponde a la
estrategia Medellin me cuida discapacidad, en el cual
fue contratista hasta el dia de ayer 14 de febrero de
2022 con la adicién 2094000-35-2021. Se da traslado |Se verificaron los soportes del
16 NO por competencia a la Personeria de Medellin de expediente PQRSD 046, se dio
acuerdo con el radicado N° 202200000435 el dia 17 |traslado por competencia, no se
de febrero de 2022 al correo electrénico realiza encuesta de satisfaccion.
info@personeria.gov.co
Radicado respuesta definitiva N° 202200000436 del
17 de febrero de 2022 donde se informa al
peticionario que se da traslado por competencia a la
Personeria de Medellin.
PQRSD 061 de 2022. Radicado N* 202200000444
Denuncia presunto detrimento patrimonial en contra
del municipio de Medellin segun el periddico el Se verificaron los soportes del
61 S| Colombiano publicado el 28 de febrero de 2022. expediente y se evidencia que se
Radicado respuesta definitiva 202200001133 realizé evaluacion satisfaccién del
del 10 de mayo de 2022 enviado al correo electronico: |cliente-PQRSD 061 de 2022.
alvarogarroabogado@gmail.com
PQRSD 088 de 2022. Denuncia posibles
irregularidades en el “proceso de contratacion S.A. Se verificaron los soportes del
001 de 2022 adelantando por el Fondo de Valorizacion |expediente PQRSD 088, se dio
88 NO de Medellin FONVALMED”. Se informa que se da traslado por competencia, no se
traslado por competencia mediante Memorando realiza encuesta de satisfaccion.
namero 202200000782 de 28 de marzo de 2022.
PQRSD 116 de 2022. Derecho de Peticién ingresa via
correo electronico con fecha de 08/04/2022 Derecho -
de Peticién WILLIAM ARDILA SUAREZ. Se da Se verificaron los soportes del
104 NO respuesta definitiva en términos y se le notifica a la expediente PQRSD 1163 se dio
S ) . traslado por competencia, no se
peticionaria sobre el traslado por competencia . ; =
mediante Memorando N° 202200000900 del 18 de  |'¢2/1Z2 encuesta de satisfaccion.
abril de 2022.
PQRSD 116 de 2022. Derecho de Peticion ingresa via
correo electronico con fecha de 08/04/2022 Derecho "
de Peticion WILLIAM ARDILA SUAREZ. Se da Se verificaron |os soportes del
116 NO respuesta definitiva en términos y se le notifica a la expediente PQRSD 116? se dio
S ) . traslado por competencia, no se
peticionaria sobre el traslado por competencia . ; -
mediante Memorando N° 202200000900 del 18 de  |'¢2/1Z2 encuesta de satisfaccion.
abril de 2022.
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Continuacion Cuadro 6. Analisis PQRSD denuncias tramitadas afio 2022

SELECTIVO PQRSD PRIMER SEMESTRE ANO 2022
PQEOSD COMEZTNI?NOA RESPUESTA AL CIUDADANO DE FONDO DOCUMENTOS SOPORTES
PQRSD 183 de 2022 Memorando de ingreso N°
202200000809. Derecho de Peticién ingresa via
correo electrénico trasladado de la Contraloria Se verificaron los soportes del
183 NO General de Antioquia. Mediante correo electrénico se |expediente PQRSD 183, no se realiza
envia el Memorando nimero 20200001711 del encuesta de satisfaccion.
2022/07/01 a: carolinaruizh8805@hotmail.com se da
respuesta definitiva y de fondo.
PQRSD 133 DE 2022 DERECHO DE PETICION del
25/04/2022. Traslado por la FISCALIAGENERAL DE  [Se verificaron los soportes del
LANACION radicado N° 2022010168767. Se le expediente PQRSD 133, se dio
133 NO informa a la peticionara que se da traslado por traslado por competencia, no se
competencia de acuerdo con el Memorando N° realiza encuesta de satisfaccion.
202200000990 del 2022/04/27
PQRSD 144 DE 2022. Solicitud De Permiso Sindical |[Se verificaron los soportes del
de acuerdo con el Memorando N° 202200000908 del |expediente PQRSD 144. Nombre de
2022/05/05 para el funcionario: JOHNNIE MARINTINE |quien Tramita la PQRSD: Blanca
144 Si MELENDEZ VARGAS. Se da respuesta definitivayde |Ramirezde Salazar presidente de
fondo mediante memorando N° 202200001199 de ASDECCOL. No se realiza encuesta
2022/05/13 al correo asdeccolnacioanal@gmail.com |de satisfaccion.
PQRSD 146 DE 2022. Derecho de Peticion para
expedicion del Cetil ybono pensional correspondiente
Memorando N° 202200000919 2022/05/06 instaurado .
. . Se verificaron los soportes del
por el sr. Jorge Ricardo Arcila Correa. Se da traslado expediente PQRSD 146, se dio
146 NO por competencia al Municipio de Medellin el dia 10 de ;
. o traslado por competencia, no se
mayo de 2022 mediante el Memorando N realiza encuesta de satisfaccion
202200001148 enviado al correo electrénico '
arcilaricardo1975@gmail.com Se da respuesta
definitiva y de fondo.
PQRSD 168 DE 2022. Solicitud De La Revocatoria De acuerdo con la respuesta que se
Directa de la Resolucion N° 179 del 16 de Febrero de |encuentra en el expediente de
168 Sl 2022 instaurada por el sr. Fernando de Jesus Mercurio, la respuesta fue Asignada a
Cardona Jimenez segin Memorando N° la Direccion Talento Humano, por ser
202200001039 del 23 de mayo de 2022. asunto de su competencia.
PQRSD 176 DE 2022. Derecho de peticion en interés
particular copia a la contraloria. Memorando radicado |Se verificaron los soportes del
176 NO N° 202200001106 de 2022. Copia solicitud expediente PQRSD 176, se dio
exoneracion de impuesto por prescripcion. Ana Lucia |traslado por competencia, no se
Agudelo Estrada. Se da respuesta definitiva y de realiza encuesta de satisfaccion.
fondo mediante Memorando N° 202200001369.
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Continuacién Cuadro 6. Andlisis PQRSD denuncias tramitadas afio 2022

SELECTIVO PQRSD PRIMER SEMESTRE ANO 2022
PQEED COMEET'\ENCIA RESPUESTA AL CIUDADANO DE FONDO DOCUMENTOS SOPORTES
PQRSD 177 DE 2022. Solicitud Vigilancia Pago de
Indemnizacién de Victimas interpuesta por la Se verificaron los soportes del
peticionaria: Maria Obeida Higuita Torres. Se da . .
177 NO respuesta definitiva y de fondo mediante Memorando exp(led(ljente PQRSD 177.’ se dio
N° 202200001370 con fecha del 2022/05/31 al correo. lajéaZr?:l:ecsotr:gztzzg'siazzlzﬁ
Pacortes2000@hotmail.com ya que es un asunto que '
no es de competencia de la Entidad.
PQRSD 206 DE 2022. Traslado a comunicacion con
rad 2022200002669 del 09 de junio de 2022. Mediante -
el Memorando N° 202200001782 de 07 de juliode | >¢ Verificaron los soportes del
206 NO 2022 se da respuesta definitiva y de fondo a la Dra. expediente PQRSD 206,’ se dio
Maria Constanza G6mez Rojas al correo tras!ado por competengla, no-.?e
correointernosns @supersalud.gov.co ya que es un realiza encuesta de satisfaccion.
asunto que no es de competencia de la Entidad.
PQRSD 210 DE 2022. Derecho de Peticién del sefior: |o¢ ‘erficaron los soportes del
Oscar de Jes(s Hurtado Pérez expediente. Nombre de quien Tramita
. . [la PQRSD el sr. Oscar de JesUs
210 S| oscarhurtadop@yahoo.com _Med|ante Memorando N Hurtado Pérez No se observa
202200001774 del 01 de julio de 2022 se da . .
respuesta definitiva y de fondo a la peticion encuesta, ya qge el petlglonano es el
actual secretario de Hacienda del
Distrito Especial de Medellin.
PQRSD N° 215 de la ciudadana MARIA ISABEL
AGUDELDO, via correo: mariaisa861@gmail.com se da |Se verificaron los soportes del
215 NO respuesta definitiva y de fondo, ya que es un asunto expediente de la PQRS 215, se dio
gue no es de competencia de la Entidad mediante traslado por competencia, no se
Memorando N° 202200001615 del 22 de junio de realiza encuesta de satisfaccion.
2022. Se cumplen términos.
PQRSD 224 DE 2022. solicitud de informacion
contrato calasanz— acassa. , via correo: .
mariaisa861@gmail.com se da respuesta definitiva y Se ver.|f|caron los soportes del )
224 NO de fondo, ya que es un asunto que no es de expediente de la PQRS _224’ se dio
competencia de la Entidad mediante Memorando N° tras!ado por competenc_la, no?e
202200001695 del 30 de junio de 2022 al correo realiza encuesta de satisfaccion.
electronico ingciviljuanperez811@gmail.com
PQRSD N° 224 Instaurado por el Sindicato de
Profesionales de EPMy UNE SINPRO. .
sinpro@sinpro.org.co Se da traslado por competencia Se ver.|f|caron los soportes del )
225 NO Mediante Memorando N° 202200001701 con fecha de expediente de la PQRS _225’ se dio
01 de julio de 2022. Se da respuesta definitiva y se tras!ado por competen(?la, no'§e
cumplen términos. realiza encuesta de satisfaccion.
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Continuacion Cuadro 6. Analisis PQRSD denuncias tramitadas afio 2022

SELECTIVO PQRSD PRIMER SEMESTRE ANO 2022

PQRSD
NO

COMPETENCIA
CGM

RESPUESTA AL CIUDADANO DE FONDO

DOCUMENTOS SOPORTES

227

SI

PQRSD N° 224 227 Derecho de Peticion. Denuncia e
investigacién por corrupcién, conductas penales,
disciplinarias, sociales, fiscales por flagrantes
irregularidades en contratacion publica y revocatoria
directa en el proceso de contratacion alcaldia de
Medellin nimero del proceso 33888 Instaurada por el
Dr. Juan Sebastian Mazorra Norato abogado
especialista derecho administrativo, PQRSD que
ingresa via correo electrénico el dia 30 de junio de
2022. Se da traslado por competencia, mediante
Memorando N° 202200001717 del 01 de julio de 2022
al correo juansmnl23@gmail.com Se da respuesta
definitiva y se cumplen términos.

Se verificaron los soportes del
expediente de la PQRS 227, se dio
traslado por competencia, no se
realiza encuesta de satisfaccion.

242

SI

PQRSD 242 Memorando 202200001491 del 11 de
julio de 2022. Solicitud a la contraloria de Medellin
copia de los anexos de la resolucién con radicado
0009 - 2016 de la audiencia fallo con responsabilidad
fiscal. Se da respuesta definitiva a la sefiora Vannesa
Ramirez Ossa via correo electronico:
achsabogadosnotificaciones@gmail.com yse da
respuesta de fondo mediante Memorando N°
202200002075 del 22 de julio de 2022.

Se verificaron los soportes del
expediente de la PQRS 242. No se
realiza encuesta de satisfaccion.

243

NO

PQRSD 243 Memorando 202200001495 del 11 de
julio de 2022 Derecho de Peticion de ACODEBEL. Se
da respuesta definitiva a la sefiora Alba Rosa
Echeverry de Gbmez via correo electrénico
acodebl@hotmail.com de acuerdo con el memorando
N° 202200001895 y se da respuesta definitiva y de
fondo y se da traslado por competencia al Municipio
de Medellin.

Se verificaron los soportes del
expediente de la PQRS 243. No se
realiza encuesta de satisfaccion.

245

NO

Derecho de Peticidn del Sindicato de Profesionales de
EPMy UNE SINPRO, Memorando radicado radicado
fisico N° 202200001251 de 13 de julio de 2022. Se da
respuesta via correo electronico de acuerdo con el
Memorando N° 202200001898 del 14 de julio de 2022
al: sinpro@sinpro.org.co y se da traslado por
competencia a epm.

Se verificaron los soportes del
expediente de la PQRS 245. No se
realiza encuesta de satisfaccion.
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Continuacion Cuadro 6. Andlisis PQRSD denuncias tramitadas afio 2022

SELECTIVO PQRSD PRIMER SEMESTRE ANO 2022
PQ:\TOSD COMIZ:I(EBT'\I;NCIA RESPUESTA AL CIUDADANO DE FONDO DOCUMENTOS SOPORTES

PQRSD 247 que ingresa a la Entidad por medio fisico

con Rdo 202200001558 el dia 14 de julio de 2022.

Solicitud de informacién de la Auditoria General de la  |Se verificaron los soportes del
247 Sl Republica Gerencia Seccional Medellin. Mediante el |expediente de la PQRS 247. No aplica

Radicado nimero 2022000002006 del 21 de julio del |encuesta de satisfaccién

2022 seda la Respuesta Definitiva. Se cumplen los

términos de Leypara la respuesta.

PQRSD 260 Derecho de Peticion del Sindicato

Asmetrosalud via correo: info@asmetrosalud.org se

da respuesta definitiva y de fondo y se da traslado por |Se verificaron los soportes del
260 Sl competencia mediante Memorando 202200002338 |expediente de la PQRS 260. No se

del 09 de agosto de 2022 yse informa que se realiza encuesta de satisfaccion.

analizaréa el contrato en comento para la vigencia

2023.

PQRSD 269. Derecho de Peticion Sr. Luis Alfonso

Delgadillo Londofio. Via correo electrénico

luchoponcho945@gmail.com Se da respuesta Se verificaron los soportes del
296 NO definitiva ya que la CGM no es la competente al expediente de la PQRS 269. No se

respecto de acuerdo con el Memorando N° realiza encuesta de satisfaccion.

202200002172 de 2022 y enviado mediante correo

electronico. Se da respuesta definitiva y de fondo.

Fuente: indice dinamico extraido de Mercurio agosto 3 de 2022 — Andlisis propio

El Equipo Auditor evidencié que parte de la respuesta de la PQRSD 039 del 09-
02-2022 no era competencia de la Contraloria General de Medellin, por lo tanto
surtio traslado por competencia a la Empresa UNE EPM Telecomunicaciones el
16/02/2022 y notificacion al peticionario el dia 18/02/2022, incumpliéndose en
este Ultimo caso por dos dias los términos establecidos en la Ley 1755 del 30 de
junio del 2015, Articulo 21. “Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige
la peticion no es la competente, se informara de inmediato al interesado si este actla
verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcién, si obré por escrito.
Dentro del término sefialado remitira la peticion al competente y enviara copia del oficio remisorio
al peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos
para decidir o responder se contaran a partir del dia siguiente a la recepcion de la Peticién por la
autoridad competente”. A la parte competente de la Contraloria General de Medellin
se dio respuesta el 21/02/2022 acorde con los términos de la norma. Lo anterior
podria evidenciar fallas en los controles que se encuentran establecidos en el
proceso y en Manual Tramite Interno de PQRSD, Codigo: M-PC-TI-001, versién

4 del 30 de junio del 2022.
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El Equipo Auditor evidencié que parte de la respuesta de la PQRSD 195 del 09-
06-2022, no era competencia de la Contraloria General de Medellin, por lo tanto
surtio traslado por competencia al Lider de Proyectos de la Unidad Administrativa
de Personal de la Subsecretaria de Gestion Humana del Municipio de Medellin
el 15-06-2022, y notificacion al peticionario el dia 17-06-2022, incumpliéndose
en este ultimo caso por 1 dia los términos establecidos en la Ley 1755 del 30 de

junio del 2015, Articulo 21. “Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige
la peticion no es la competente, se informara de inmediato al interesado si este actla
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”. A la parte competente de la Contraloria General de Medellin
se dio respuesta el 17-06-2022, acorde con los términos de la norma. Lo anterior
podria evidenciar fallas en los controles que se encuentran establecidos en
Manual Tramite Interno de PQRSD, Cddigo: M-PC-TI-001, versién 4 del 30 de
junio del 2022.

El Equipo Auditor evidencio que la PQRSD al nimero 265 no figura en el sistema
de informacion Mercurio ni en el indice Dinamico de las PQRSD, generando un
vacio en la numeracion de la 264 recibida el 25-07-2022 a la 266 recibida el 25-
07-2022, frente a lo anterior, no se encuentra una nota aclaratoria del porque no
existe registro alguno de dicha peticién ciudadana.

5.5. CLASE DE PQRSD Y MEDIOS DE LLEGADA.
VERIFICACION FUNCIONAMIENTO CANALES DE RECEPCION PQRSD

De acuerdo a la informacién generada a través del indice dindmico, se pudo
evidenciar que para el periodo comprendido del 01 de septiembre al 31 de
diciembre del 2021 se habian recibido un total de 187 PQRSD, de las cuales 108
(52%) ingresaron por correo electrénico, 40 (20%) ingresaron a través de correo
fisico, 38 (16%) ingresaron a través de pagina web y 1 (0,37%) con presentacion
personal, no se evidencio ingreso de PQRSD a través de redes sociales y la linea
018000512111. En la siguiente tabla pueden observarse los resultados:

Cuadro 7. Consolidado de PQRSD por tipo de requerimiento y medio de llegada de septiembre 1 a diciembre 31 2021

MEDIO DE LLEGADA
TOTAL
TIPO DE REQUERIMIENTO CORREO ELECTRONICO CORREO FISICO PAGINA WEB PERSONALMENTE | REQUERIMIENTOS
Cantidad %Part Cantidad %Part Cantidad %Part_|Cantidad |%Part

DERECHO DE PETICION DE INFORMACION 52 27,81% 20 10,70% 16 8,56% 1 0,53% 89
DERECHO DE PETICION INTERES GRAL 26 13,90% 7 3,74% 6 3,21% 0 0,00% 39
DERECHO DE PETICION INTERES PARTICULAR 15 8,02% 8 4,28% 9 4,81% 0 0,00% 32
DENUNCIA 14 7,49% 5 2,67% 3 1,60% 0 0,00% 22
DERECHO DE PETICION DE CONSULTAS 1 0,53% 0 0,00% 2 1,07% 0 0,00% 3 1
QUEJA 0 0,00% 0 0,00% 2 1,07% 0 0,00% 2

TOTALES 108 57,75% 40 21,39% 38 20,32% 1 0,53% 187
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Fuente: indice dinamico extraido de Mercurio el dia 03 de agosto de 2022

El medio mas utilizado por los Ciudadanos para formular sus Derechos de
Peticion a la Contraloria General de Medellin en el periodo evaluado fue el correo
electrénico, seguido por el correo fisico y la pagina web.

Durante el periodo comprendido entre el 01 de enero al 31 de julio de 2022,
ingresaron por los diferentes medios de llegada dispuestos por la Entidad un total
de 272 PQRSD, sobre las cuales realizamos el siguiente analisis.

Cuadro 8. Consolidado de PQRSD por ti

po de requerimiento y medio de llegada de enero 1 a julio 31 2022.

MEDIO DE LLEGADA

TOTAL

TIPO DE REQUERIMIENTO CORREQ ELECTRONICO CORREO FISICO PAGINA WEB PERSONALMENTE MEDIOS DE COMUNICACION [REQUERIMIEN

Cantidad __[%Part Cantidad __[%Part Cantidad __[%Part Cantidad __[%Part Cantidad __[%Part T0S

DERECHO DE PETICION DE INFORMACION 59 21,69% 38 13,97% 18 6,62% 0 0,00% 0 0,00% 115
DERECHO DE PETICION INTERES GRAL 35 12,87% 11 4,00% 16 5,88% 3 1,10% 0 0,00% 65
DERECHO DE PETICION INTERES PARTICULAR 29 10,66% 13 4,78% 12 4,41% 0 0,00% 1 0,37% 55
DENUNCIA 15 5,51% 6 2,21% 9 3,31% 0 0,00% 0 0,00% 30
DERECHO DE PETICION DE CONSULTAS 5 1,84% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 5
QUEJA 1 0,37% 0 0,00% 1 0,37% 0 0,00% 0 0,00% 2

TOTALES 144 52,94% 68 25,00% 56 20,59% 3 1,10% 1 0,37% 212

Fuente: indice dinamico extraido de Mercurio el dia 03 de agosto de 2022

Correo Electronico participa@cgm.gov.co:

(52,94%) medio dispuesto por el Organismo de Control.

Ingresaron 144 PQRSD

e Pagina Web: En el periodo analizado ingresaron 56 (21,00%) por este

medio.

e Correo Fisico: En el periodo analizado ingresaron 68 PQRSD (25%) a

través de correo fisico o ventanilla Unica.

e Personal: Ingresaron 3 (1,01%) PQRSD por este medio.

e Medios de Comunicacion: Se recibiéo 1 PQRSD (0,37%) por dicho medio
conforme al reporte generado a través del indice dinamico del aplicativo
Mercurio con corte al 3 de agosto de 2022 y al 7 de agosto del 2022.

e Redes Sociales: No se presentaron solicitudes por este medio.

e Linea 018000512111: No se presentaron solicitudes por este medio.
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Actualmente, la linea gratuita se encuentra definida como canal de
atencién, conforme al Manual Tramite Interno de PQRSD. Entre
septiembre y diciembre de 2021 y enero y julio 31 del 2022, no se
presentaron solicitudes por este medio. En prueba realizada el dia 5 de
agosto de 2022 hora 11am mediante llamada telefénica realizada a la linea
018000 512111 no fue contestada. Se procedio a realizar otra llamada el
dia 09/08/2022 hora 1:45PM, esta fue contestada, y en conversacion con
la funcionaria que la atendid, manifesté que no tenia forma de identificar si
la llamada habia entrado por la linea 01800 o por el conmutador de la
entidad linea 604 4033160. Por lo anterior se recomienda que se
identifiqgue que la llamada ingresa por este medio.

5.6. TRATAMIENTO DE DATOS PETICIONARIO

De conformidad con lo definido en el inciso a) del articulo 6 de la Ley 1581 de
2012: “Tratamiento de datos sensibles: Se prohbe el Tratamiento de datos
sensibles, excepto cuando:

a) El Titular haya dado su autorizacion expliita a dicho Tratamiento, salvo
en los casos que por ley no sea requerido el otorgamiento de dicha
autorizacion...”

La Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana debe validar el tratamiento de los
datos de los peticionarios registrados en los canales dispuestos para la presentacion de
PQRSD. Es importante considerar que el incumplimiento de esta disposicion le puede
acarrear sanciones a la Contraloria.

Esta situacion ya habia sido identificada en anteriores informes realizados por la

Oficina de Control Interno de la CGM al proceso tramite de PQRSD.

5.7.ESTADO DE LAS PQRSD DEL 01 SEPTIEMBRE AL 31 DE DICIEMBRE
DEL 2021

Se procedi6 a verificar el estado de las PQRSD que ingresaron a la Contraloria
General de Medellin en el periodo comprendido del 1 septiembre al 31 de
diciembre del 2021, tramites que fueron asignados a diferentes dependencias de
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la Contraloria General de Medellin. A la fecha las 187 PQRSD

Se encuentran

archivadas:
Cuadro 9. Estado de PQRSD del 1 de septiembre al 31 de diciembre de 2021
ESTADO DE PQRSD A 31 DE DICIEMBRE DE 2021
TIPO DE REQUERIMIENTO ARCHIVADO Total % Participacion

DERECHO DE PETICION DE INFORMACION 89 89 47,59%
DERECHO DE PETICION INTERES GRAL 39 39 20,86%
DERECHO DE PETICION INTERES PARTICULAR 32 32 17,11%
DENUNCIA 22 22 11,76%
DERECHO DE PETICION DE CONSULTAS 3 3 1,60%
QUEJA 2 2 1,07%

Total General 187 187 100,00%

Fuente: Indice dinamico extraido de Mercurio el dia 03 de agosto de 2022

5.8.ESTADO DE LAS PQRSD DE ENERO 1 AL 31 DE JULIO DEL 2022

Se procedi6 a verificar el estado de las PQRSD que ingresaron a la Contraloria
General de Medellin en el periodo comprendido del 1 enero del 2022 al 31 de
julio del 2022. A la fecha se encuentran 262 PQRSD Archivadas, 8 se encuentran
en proceso y 2 fueron anuladas para un total de 272 PQRSD tramitadas. Como

se observa a continuacion:

Cuadro 10. Consolidado estado PQRSD al 31 de julio de 2022, registradas en el primer semestre de 2022

ESTADO PQRSD
MEDIO DE LLEGADA ANULADA | ARCHIVADO | PROCESO | TOTAL GEN |PORCENTAJE|
CORREO ELECTRONICO 1 137 6 144 52,94
CORREO FIFICO 1 67 68 25,00
PAGINAWEB 54 2 56 20,59
PERSONALMENTE 3 3 1,10
MEDIO DE COMUNICIACION 1 1 0,37
TOTAL GENERAL 1 262 8 272 100,00

Fuente: indice dinamico extraido de Mercurio el dia 03 de agosto de 2022
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5.9.PQRSD RECIBIDAS Y REMITIDAS A DEPENDENCIAS INTERNAS DE LA
CGM RESPONSABLES DEL 01 SEPTIEMBRE AL 31 DICIEMBRE DEL 2021.

Se realizé andlisis del comportamiento de las PQRSD que fueron trasladas a las
diferentes dependencias de la Contraloria General de Medellin responsables de
dar respuesta definitiva y de fondo a las solicitudes ciudadanas:

Cuadro 11. Relacién de PQRSD asignadas por dependencias primer semestre 2021

Dependencia Total Porcentaje
C. A. de Participacion Ciudadana 86 46%
Direccion de Talento Humano 24 13%
Secretaria General 14 7%
Direccién de Recursos Fisicos y Financieros 4%
0.A Juridica 4%
C. A. de Responsabilidad Fiscal 3%
CAAF Educacion 3%
CAAF Municipio 2 3%
CAAF Senicios de Salud 3%
CAAF EPM 2 2%
CAAF Obras Civiles 2%
CAAF EPM 1 2%
CAAF Mouilidad y Senicios de Transporte Publico 2%
CAAF Ambiental 1%
CAAF Cultura y Recreacion 1%
CAAF Municipio 3 1%
CAAF Telecomunicaciones 1%
CAAF EPM 3 1%
CAAF EPM Filiales Energia 1%
CAAF Gobernabilidad y Organismos de Control 1%
CAAF Municipio 1 1%
Despacho del Contralor 1%
Subcontraloria 1%
Total general 187 100%
Fuente: indice dinamico extraido de Mercurio el dia 03 de agosto de 2022
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La asignacion de la dependencia responsable para atender y dar la respuesta de
fondo a las diferentes 187 PQRSD ingresadas del 01 de septiembre al 31 de
diciembre del 2021, estan discriminadas de la siguiente manera: Contraloria
Auxiliar de Participacién Ciudadana 86 (46%), Direccién de Talento Humano 24
(13%), Secretaria General 14 (7%), Oficina Asesora Juridica 7 (4%), Direccion de
Recursos Fisicos y Financieros 7 (4%), C.A. de Responsabilidad Fiscal 6 (3%),
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CAAF Educacion 5 (3%), CAAF Municipio 2 total 5 (3%), CAAF Servicios de
Salud 5 (3%), CAAF EPM 2 total 4 (2%), CAAF Obras Civiles 4 (2%), CAAF EPM
1 recibié 3 (2%), CAAF Movilidad y Servicios de Transporte Publico 3 (2%),
CAAF Ambiental 2 (1%), CAAF Cultura y Recreacion 2 (1%), CAAF Municipio 3
recibio 2 (1%), CAAF Telecomunicaciones 2 (1%). Se observa que las primeras
11 dependencias con el mayor nimero de peticiones agrupan 167 PQRSD que
representan el (87%) del total.

5.10 REMISION TRASLADO A OTRA ENTIDAD DEL 01 SEPTIEMBRE AL 31
DICIEMBRE DEL 2021.

De las 187 PQRSD que ingresaron entre el 01 de septiembre al 31 de diciembre
del 2021 43 fueron trasladadas por competencia a otras entidades,
representando el 22,99%, esto en cumplimiento del articulo 21 de la Ley 1755 de
2015.

24



< Contraloria

E.l. Procedimiento Tramite PQRSD Servicio al Ciudadano
NEV GES ES EI 1800 22 09 2022

Cuadro 12. Relacién PQRSD trasladadas a otras entidades por su competencia primer semestre 2021

Entidad a la que se trasladada Total . % L.
Participacion
Contraloria General de Antioquia 5 11,63%
Personeria de Medellin 5 11,63%
Secr. de Gest. Humana y Senicio a la Ciudadania 3 6,98%
Secretaria de Movilidad 3 6,98%
Secretaria de Seguridad y Convivencia 3 6,98%
Empresas Publicas de Medellin 2 4,65%
Secretaria de Hacienda 2 4,65%
Secretaria de Participacion Ciudadana 2 4,65%
Metro de Medellin 2 4,65%
Contraloria Municipal de Itagui 2 4,65%
Procuraduria Regional de Antioguia 2 4,65%
DAGRD 1 2,33%
ISVIMED 1 2,33%
Secretaria de Salud 1 2,33%
Secretaria Medio Ambiente 1 2,33%
Clinica las Americas 1 2,33%
Secretaria Movilidad Bello 1 2,33%
Subsecretaria Gestiéon Humana de Medellin 1 2,33%
Metrosalud E.S.E 1 2,33%
Secretaria de Gobierno, Paz y Noviolencia 1 2,33%
Area Metropolitana 1 2,33%
Superintendencia de Salud 1 2,33%
UNE EPM Telecomunicaciones 1 2,33%
TOTAL GENERAL 43 100%

Fuente: indice dinamico extraido de Mercurio el dia 03 de agosto de 2022

Las entidades a las que se traslad6 el mayor porcentaje de peticiones fueron:
Contraloria de Antioquia 5 (11,63%), Personeria de Medellin 5 (11,63%),
Secretaria de Gestion Humana y Servicio a la Ciudadania 3 (6,98%), Secretaria
de Movilidad 3 (6,98%), Secretaria de Seguridad y Convivencia 3 (6,98%),
Empresas Publicas de Medellin 2 (4,65%), Secretaria de Hacienda 2 (4,65%),
Secretaria de Patrticipacion Ciudadana 2 (4,65%), Metro de Medellin 2 (4,65%),
Secretaria de Hacienda 2 (4,65%), Contraloria Municipal de Itagui 2 (4,65%),
Secretaria de Hacienda 2 (4,65%), y a la Procuraduria Regional de Antioquia 2
(4,65%).
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En procura de aclarar al ciudadano la calidad de las peticiones que son de
competencia de la Contraloria General de Medellin, se recomienda continuar
difundiendo el @mbito de nuestra funcion como ente de control fiscal.

5.11 PQRSD RECIBIDAS Y REMITIDAS A DEPENDENCIAS RESPONSABLES
CGM DEL 01 ENERO AL 31 DE JULIO DEL 2022.

Se procedié a verificar las PQRSD que fueron asignadas a las diferentes
dependencias de la Contraloria General de Medellin para su trdmite, respuesta
de fondo. Como se observa a continuacion:

Cuadro 13. Relacién de PQRSD asignadas por dependencias primer semestre 2022

Dependencias Responsables Total % Participacion
C. A de Participacion Ciudadana 127 46,69%
Direccién de Talento Humano 35 12,87%
Secretaria General 17 6,25%
C. A de Responsabilidad Fiscal 15 5,51%
CAAF Obras Civiles 11 4,04%
Direccion de Recursos Fisicos y Financieros 10 3,68%
CAAF Educacion 8 2,94%
CAAF Municipio 2 8 2,94%
CAAF Municipio 1 5 1,84%
CAAF Municipio 3 5 1,84%
CAAF Cultura y Recreacion 4 1,47%
CAAF EPM 2 4 1,47%
CAAF Movilidad y Servicios de Transporte Publico 4 1,47%
Subcontraloria 4 1,47%
O.AJuridica 3 1,10%
CAAF Ambiental 2 0,74%
CAAFEPM 1 2 0,74%
CAAF Servicios de Salud 2 0,74%
CAAF Telecomunicaciones 2 0,74%
CAAF EPM 3 1 0,37%
CAAF EPM Filiales Energia 1 0,37%
Despacho del Contralor 1 0,37%
Dir. de Gestion del Conocim. Capa. e Investigac. 1 0,37%
TOTAL GENERAL 272 100,00%

Fuente: indice dinamico extraido de Mercurio el dia 03 de agosto de 2022

La asignacion de la dependencia responsable para atender y dar la respuesta de
fondo a las diferentes PQRSD de las 272 ingresadas del 01 de enero del 2022 al
31 de julio del 2022, estan discriminadas de la siguiente manera: C.A. de
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Participacion Ciudadana 127 (46,69%), Direccion de Talento Humano 35
(12,87%), Secretaria General 17 (6,25%), C.A. de Responsabilidad Fiscal 15
(5,51%), CAAF Obras Civiles 11 (4,04%), Direccion de Recursos Fisicos y
Financieros 10 (3,68%), CAAF Educacion 8 (2,94%), CAAF Municipio 2 total 8
(2,94%), CAAF Municipio 1, recibio 5 (1,84%), CAAF Municipio 3 total 5 (1,84%),
CAAF Cultura y Recreacion 4 (1,47%), CAAF EPM 2 total 4 (1,47%), CAAF
Movilidad y Servicios de Transporte Publico 4 (1,47%), Subcontraloria 4 (1,47%),
Oficina Asesora Juridica 3 (1,10%), CAAF Ambiental 2 (0,74%), CAAF EPM 1
total 2 (0,74%), CAAF Servicios de Salud 2 (0,74%), CAAF Telecomunicaciones
2 (0,74%), CAAF EPM 3 total 1 (0,37%), CAAF EPM Filiales Energia 1 (0,37%),
Despacho del Contralor 1 (0,37%), Direccion Gestion del Conocimiento
Capacitacion e Investigacion 1 (0,37%), las restantes dependencias entre otras
Despacho del Contralor, CAAF EPM 1, CAAF Servicios de Salud, CAAF
Ambiental, CAAF Telecomunicaciones, CAAF EPM 3 y Direccién Gestion del
Conocimiento Capacitacion e Investigacion, recibieron un total de 12 PQRSD
gue sumadas representan el 4,41%. Vemos que las primeras 14 dependencias
con el mayor niumero de peticiones agrupan 260 PQRSD que representan el
95,50% de la totalidad de las PQRSD recibidas y tramitadas en el trascurso del
2022.

5.12 REMISION TRASLADO A OTRA ENTIDAD DEL 01 ENERO AL 31 JULIO
DEL 2022.

De las 272 PQRSD recibidas en el periodo comprendido entre el 01 de enero del
2022 al 31 de julio del 2022, un total de 91 PQRSD de estas que corresponden
al 33,46% se trasladaron a otras entidades por no ser de nuestra competencia,
esto en cumplimiento del articulo 21 de la Ley 1755 de 2015.
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Cuadro 14. Relacién PQRSD trasladadas a otras entidades por su competencia primer semestre 2022

Fuente: Indice dinamico extraido de Mercurio el dia 03 de agosto e 2022

Entidad a la que se trasladada Total % Participacion
Personeria de Medellin 12 13,19%
Secr. de Gest. Humana y Senicio a la Ciudadania 11 12,09%
Contraloria General de Antioquia 9 9,89%
Secretaria de Seguridad y Convivencia 6 6,59%
Contraloria General de la Republica 5 5,49%
Empresas Publicas de Medellin 5 5,49%
Secretaria de Hacienda 3 3,30%
Area Metropolitana del valle de Aburra 2 2,20%
Area Metropolitano 2 2,20%
EPS Sanitas 2 2,20%
Fiscalia General de la Nacién 2 2,20%
INPEC 2 2,20%
Juzgado Segundo de pequefias Caudas y Competencig 2 2,20%
Planeacién 2 2,20%
Procuraduria General de la Naciéon 2 2,20%
Secretaria de Movilidad 2 2,20%
Secretaria de Participacion Ciudadana 2 2,20%
Secretaria de Talento Humano y Desarrollo Organizacid 2 2,20%
Supersalud 2 2,20%
Tigo - UNE 2 2,20%
Auditoria General de la Republica 2 2,20%
EDU 1 1,10%
Fiscalia General de Antioquia 1 1,10%
INDER 1 1,10%
ISVIMED 1 1,10%
Ministerio de Salud y proteccién Social 1 1,10%
Procuraduria Provincial del Valle de Aburra 1 1,10%
Secretaria de Educacion 1 1,10%
Secretaria de Infraestructura Fisica 1 1,10%
Secretaria de Salud 1 1,10%
Secretaria de Senvicios Administrativos 1 1,10%
Superintencia de Senvicios Publicos Domiciliarios 1 1,10%
UNE 1 1,10%
TOTAL GENERAL 91 100,00%
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Fuente: indice dinamico extraido de Mercurio el dia 03 de agosto de 2022

Se trasladaron 91 PQRSD durante el periodo comprendido entre el 01 de enero
al 31 de julio del 2022 a otras entidades por no ser de competencia de la CGM,
las cuales representan el 33,46% del total y se discriminadas asi: Personeria de
Medellin con 12 (4,41%), Contraloria General de Antioquia 9 (3,31%), Secretaria
de Seguridad y Convivencia 6 (2,21%), Contraloria General de la Republica 5
(1,84%), Empresas Publicas de Medellin 5 (1,84%), Secretaria de Hacienda 3
(1,10%), Area Metropolitana del Valle de Aburra 4 (1,47%), EPS Sanitas 2
(0,74%), Fiscalia General de La Nacion 2 (0,74%), INPEC 2 (0,74%), Juzgado
Segundo Pequefias Causas 2 (0,74%), Planeacion 2 (0,74%), Procuraduria
General de la Nacion 2 (0,74%), Secretaria de Movilidad 2 (0,74%), Secretaria
de Participacion Ciudadana 2 (0,74%), Secretaria de Gestibn Humana y Servicio
a la Ciudadania 2 (0,74%), Secretaria de Talento Humano y Desarrollo
Organizacional 2 (0,74%), Supersalud 2 (0,74%), Tigo-Une 2 (0,74%), para la
Auditoria General de la Republica 2 (0,74%), las restantes Entidades a las que
se les trasladaron PQRSD durante el periodo suman en total 12, lo que
representan el (4,41%).

5.13. PQRSD INGRESADAS A PROCESO AUDITOR DEL 01 SEPTIEMBRE
AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2021 CUYA RESPUESTA ESTA PROGRAMADA
PARA EL SEGUNDO SEMESTRE DEL 2021 Y PRIMER SEMESTRE 2022.

Con el fin de evaluar el cumplimiento de lo establecido en el manual para el
tramite interno de PQRSD, se procedié a identificar las PQRSD que ingresaron
en el periodo comprendido del 1 septiembre al 31 de diciembre del 2021 y fueron
trasladadas al proceso auditor, identificAandose que para el cuatrimestre del 2021
ingresaron 3 PQRSD, las cuales tienen para el segundo semestre de 2021 fecha
limite de respuesta definitiva y otras tienen hasta el 30 de junio del 2022 tiempo
para dar respuesta definitiva y de fondo. Se evidencié que la entidad dio
respuesta a las solicitudes ciudadanas, las cuales fueron tramitadas por las
diferentes Contralorias Auxiliares de Auditoria Fiscal. Como se muestra a
continuacion:
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Cuadro 15. PQRSD tramitadas por las C.A.A.F ingresadas al proceso de auditoria fiscal en segundo semestre 2021 con
respuesta segundo semestre 2021 y Primer semestre 2022.

PQRSD TRASLADADAS A PROCESO CON RESPUESTA SEGUNDO SEMESTRE 2021 Y PRIMER SEMESTRE 2022
CAAR FECHA DE FECHA DE
RESPONSABLE TIPO DE ESTADO
PQRSD OBJETO RESPUESTA AUDITORIA REQUERIMIENTO ING(?E;O A REsP:gsDTA PQRSD
TRAMITE Q
Los peticionarios envian
denuncia ciudadana, de
contratistas y empleados CAAF Gobernabilidad POR REMISION CON

453 |delnder, dondeconsus | ove daCO "’: 3|’ A PROCESO DENUNCIA 9/06/2021 | 1/02/2022 RESPUESTA
voces quieren expresar la rganismos ge tontro AUDITOR DEFINITVA
crisis por la que esta
pasando el INDER
H peticionario denuncia un
p03|lble Qetrlmnto POR REMISION CON
patrimonial, por la mala .

579 - h CAAF Municipio 3 A PROCESO DENUNCIA 11/09/2021 |13/12/2021 RESPUESTA
gestion realizada, por la AUDITOR DEFINTIVA
Subsecretaria de Control
Urbanistico
Solicito que se ordene y se
lleve a cabo una auditoria a
las dependencias de POR REMISION CON

620 ) o CAAF Educacion A PROCESO DENUNCIA 12-21-2021 |28/01/2022 RESPUESTA
Agencia de Educacion AUDITOR DEFINTVA
Superior de Medellin -

SAPIENCIA

Fuente: indice dindmico extraido de Mercurio agosto 3 de 2022 — Analisis propio

5.14. PQRSD INGRESADAS A PROCESO AUDITOR EN PRIMER
SEMESTRE 2022 CUYA RESPUESTA ESTA PROGRAMADA PARA EL
SEGUNDO SEMESTRE DEL 2022

Con el fin de evaluar el cumplimiento de lo establecido en el manual tramite
interno de PQRSD, se procedié a identificar las PQRSD que ingresaron en el
periodo comprendido del 1 enero del 2022 al 31 de julio del de 2022 y fueron
trasladadas al proceso auditor, identificandose que para el primer semestre de
2022 ingresaron un total de 4 PQRSD, las cuales tienen para el segundo
semestre de 2022 fecha limite de su respuesta. Se evidencio lo siguiente:
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Cuadro 16. PQRSD tramitadas por las C.A.A.F ingresadas al proceso de auditoria fiscal en primer semestre 2022 con
respuesta segundo semestre 2022

PQRSD TRASLADADAS A PROCESO CON RESPUESTA SEGUNDO SEMESTRE 2022
CAAR FECHA DE FECHA DE
PQRSD OBJETO RESPONSABLE AUDITORIA TIPO DE INGRESOA | RESPUESTA ESTADO
RESPUESTA REQUERIMIENTO e PORSD PQRSD
TRAMITE

Se han realizado trabajos
en andenes y en pavimento
sobre la calle 48 pichincha,
trabajos reiterativos donde
destapan y tapan, vuelven | CAAF Obras Civiles. | POR REMISION DERECHO DE CON

53 a destapar lo que ya Se reasigna ala CAAF| A PROCESO | PETICION INTERES | 02-24-2022 |26/07/2022 RESPUESTA
hicierony vuelveny tapan |EPM3 AUDITOR GRAL DEFINITIVA
dejando areas en mal
estado y de mala calidad
perjudicando a los
habitantes del sector
Sol!cnud cqntrol fiscal POR REMISION

63 Entidad Isvimed CAAF Obras Civiles | A PROCESO DENUNCIA 3/03/2022 EN PROCESO

AUDITOR

H solicita una auditoria POR REMISION DERECHO DE

147 ambiental a la operacion del | CAAF Ambiental A PROCESO | PETICION INTERES 5/06/2022 EN PROCESO
relleno sanitario la pradera AUDITOR GRAL
I Honorable Concejal
informa acerca de las
falencias identificadas en el
informe realizado al
programa Buen Comienzo POR REMISION DERECHO DE

150 ) CAAF Educacion A PROCESO | PETICION INTERES 5/09/2022 EN PROCESO
en su modalidad Ludotekas
y 5 Horas Entorno Familiar a| AUDITOR GRAL
cargo del Instituto de
Recreacion y Deporte de
Medellin y Metrosalud

Fuente: indice dinamico extraido de Mercurio agosto 3 de 2022 — Andlisis propio

En el periodo comprendido del 01 de enero de 2022 al 31 de julio del 2022,
revisado el expediente en el sistema de informacion Mercurio, se evidencié que
la PQRSD 150 del 09/05/2022 formulada a la Contraloria General de Medellin,
por el Concejal Daniel Duque Velasquez y asignada a la Contraloria Auxiliar de
Auditoria Fiscal Educacion, el dia 09/05/2022, no se hayo la autorizacién del
Subcontralor para ser incluida en la Auditoria, con lo anterior se esta
incumpliendo lo estipulado en la Ley 1757 de 2015, articulos 69 y 70;
concomitante con lo anterior lo estipulado en la circular Nro. 01 del 13/02/2018,
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en la Ley 850 de 2003 y el Manual Tramite Interno de PQRSD, Cdédigo: M-PC-TlI-
001, version 4 del 30 de junio del 2022.

Es importante que se definan y ejecuten los controles necesarios con el fin de
asegurar el cumplimiento de la normativa aplicable frente a la inclusion de una
PQRSD en el procedimiento de auditoria fiscal y se anexen los documentos que
permitan evidenciar la trazabilidad para la inclusion en el proceso auditor.

5.15 FORMATO DE ENCUESTA DE SATISFACCION, APLICACION Y
TABULACION ENCUESTA

Se evidencio que la Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana en el periodo
comprendido entre el 01 de septiembre del 2021 al 31 de diciembre del 2021 y
en el periodo comprendido del 01 de enero del 2022 al 31 de julio del 2022, no
realizé la evaluacion de las encuestas de satisfaccion de las PQRSD Formato F-
GES-ED-003 Version 3 del 22 junio del 2022, que formularon los ciudadanos a la
Contraloria General de Medellin, esta actividad se esta desarrollando al finalizar
la vigencia, lo que le permitiria a la Contraloria General de Medellin medir la
satisfaccion del cliente frente a la atencion prestada y proceder a formular
acciones correctivas a futuro con el fin de posicionar cada dia mas a la contraloria
General de Medellin en el entorno y a nivel nacional.

Ademas se evidenci6 el dia 27 de julio del 2022, por parte del Auditor de la Oficina
de Control interno el ajuste realizado al Formato F-PC-ESC-002 de aplicacion de
la encuesta de satisfaccion adelantado desde la Contraloria Auxiliar de
Participacion Ciudadana el 22 de junio del 2022, y se incluy0 la solicitud realizada
en el informe de Ley de julio 1 del 2021 al 31 de diciembre del 2021, realizado en
febrero del 2022, referente a incluir el niumero de la PQRSD objeto de la
encuesta, el nombre de la persona que dio respuesta a la encuesta y el nombre
del servidor que aplicé la encuesta. Formato actualizado se encuentra disponible
en el aplicativo Isolucion. Formato F-GES-ED-003 Versién 02 del 22 de julio del
2022, documento elaborado por la Oficina de Planeacion de la Contraloria
General de Medellin.

Durante el periodo evaluado se tom6 una muestra de 50 PQRSD de ambas
vigencias, de las cuales 11 de ellas que requerian la aplicacion de la encuesta
de satisfaccion, revisados los soportes correspondientes de los expedientes en
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el sistema de informacidén Mercurio se observd que todas tenian la aplicacion de
la encuesta y las 35 restantes se observd que no les aplica encuesta de
satisfaccion por no ser de competencia de la Contraloria General de Medellin dar
respuesta definitiva a la PQRSD. Se evidencid el correo de envio de las
encuestas de satisfaccion a los ciudadanos, varios de ellos no dieron respuesta
a este, ademas se observo que la CAAF responsable deja evidencia en el
expediente de no recibir respuesta de la encuesta por del ciudadano.

Cuadro 17. Aplicacion Encuesta de satisfaccion del 01 de septiembre al 31 de diciembre del 2021

APLICACION ENCUESTAS DE SATISAFACION DE 1 SEPTIEMBRE AL 31 DICIEMBRE

DEL 2021
ENCUESTA CANTIDAD % Part
NO APLICAPOR NO SER COMPETENCIADE LACGM 24 82 76%
APLICAENCUESTADE SATISFACION 5
17,24%
NO APLICAPOR QUE LAPQRSD ES UNACOPIADE 0
SOLIICTUD REALIZADAAOTRAENTIDAD
0,00%
TOTALES 29

100%

Fuente: Indice dinamico extraido de Mercurio el dia 13 de agosto de 2021 — Analisis propio.
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Cuadro 18. Aplicacion Encuesta de satisfaccion del 01 de enero al 31 de julio del 2022

APLICACION ENCUESTAS DE SATISAFACION DE 1 ENERO AL 31 JULIO DEL 2022

ENCUESTA CANTIDAD % Part
NO APLICAPOR NO SER COMPETENCIADE LACGM
10 58,82%
APLICAENCUESTA DE SATISFACION 6 35.20%
NO APLICAPOR QUE LAPQRSD ES UNACOPIADE 1
SOLIICTUD REALIZADAAOTRAENTIDAD 5,88%
TOTALES 17 100%

Fuente: indice dinamico extraido de Mercurio el dia 13 de agosto de 2021 — Andlisis propio

Se recomienda ampliar la frecuencia para realizar la evaluacion de las encuestas
de satisfaccion de los peticionarios. Esto permitird con mejor oportunidad conocer

el estado del proceso y la toma de decisiones.
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6. RECOMENDACIONES

Se procede a presentar una serie de recomendaciones a la Contraloria Auxiliar
de Participacion Ciudadana en aras de que se le dé cumplimiento a la normativa
vigente, al Manual Tramite Interno de PQRSD, Caodigo: M-PC-TI-001, version 3
del 30 de noviembre del 2021, y el Manual Tramite Interno de PQRSD, Caodigo:
M-PC-TI-001, version 4 del 30 de junio del 2022, dltima version, se reiteran las
recomendaciones realizadas en el Informe de Ley Gestion PQRSD con corte al
30 de junio del 2022.

1. Se recomienda la necesidad de revisar la directriz a través de la cual se tiene
definida la aplicacion de la encuesta con el fin de garantizar la realizacion de
la misma. Asi mismo, con el objeto de mejorar la imagen institucional, es
pertinente la elaboracién de un diagnéstico o informe consolidado de las
encuestas, el cual permita adelantar acciones tendientes a conseguir una
mejora permanente para la Contraloria General de Medellin. Debido a que la
Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana le esta dando cumplimiento a
la directriz de la evaluacion de las encuestas al final de la vigencia y no al
momento que el ciudadano responde la encuesta de satisfaccion esto no le
permite conocer cudl es el grado de satisfaccion del peticionario frente a la
atencion brindada e implementar acciones de mejora oportunas en aras de
subsanar las debilidades enunciadas por el usuario de la Contraloria General
de Medellin.

2. Con relacion al proceso de radicacion de las PQRSD que ingresan a la
Entidad, se observé que dicha actividad se viene realizando de forma manual
por parte de la Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana, dicha
situacién puede generar errores en el proceso de asignacion de la numeracion
de las diferentes peticiones que ingresan a la Contraloria General de Medellin,
por lo anterior se recomienda utilizar el radicado que asigna el sistema de
informacion mercurio como nimero consecutivo.

3. En procura de aclarar al ciudadano la calidad de las peticiones que son de
competencia de la Contraloria General de Medellin, se recomienda continuar
difundiendo el ambito de nuestra funcién como ente de control fiscal.
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4. Se recomienda ampliar la frecuencia para realizar la evaluacion de las
encuestas de satisfaccion de los peticionarios. Esto permitira con mejor
oportunidad conocer el estado del proceso y la toma de decisiones.
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7. HALLAZGOS

1. Se evidencio por el Equipo Auditor que la PQRSD 495 del 28/09/2021,
solicitud de informacién de la Concejal de Medellin DORA CECILIA
SALDARRIAGA GRISALES y asignada a la CAAF Educacion, debio
responderse el 12/10/2021 y su fecha de respuesta fue el 22/10/2021,
presentando una extemporaneidad de 7 dias. Incumpliendo los términos

establecidos en la Ley 1755 del 30 de junio del 2015 en su articulo 14:
“Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial
y so pena de sancién disciplinaria, toda peticién debera resolverse dentro de los quince (15)
dias siguientes a su recepcién. Estara sometida a término especial la resolucién de las
siguientes peticiones: 1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse
dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcién. Si en ese lapso no se ha dado
respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva
solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administraciéon ya no podra negar la entrega
de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro
de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con
las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su
recepcion’.

Lo anterior evidencia fallas en los controles que se encuentran establecidos
en el Manual Tramite Interno de PQRSD, Cédigo: M-PC-TI-001, version 3 del
30 de noviembre del 2021.

La Contraloria Auxiliar de Participacién Ciudadana acepta la observacion N°
1y pasa como Hallazgos N°1 al informe definitivo procedimiento de atencion
de PQRSD. Debe proceder a presentar Plan de Mejoramiento con el fin de
subsanar el hallazgo y registrarlo en Isolucién.

2. El Equipo Auditor evidencié que la PQRSD 039 del 09-02-2022 parte de ella
no era competencia de la Contraloria General de Medellin, por lo tanto surtié
traslado por competencia a la empresa UNE EPM Telecomunicaciones el
16/02/2022 y notificacion al peticionario el dia 18/02/2022, incumpliéndose en
este ultimo caso por dos dias los términos establecidos en la Ley 1755 del 30

de junio del 2015, Articulo 21. “Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se
dirige la peticidon no es la competente, se informara de inmediato al interesado si este actia
verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcién, si obré por escrito.
Dentro del término sefialado remitira la peticion al competente y enviara copia del oficio
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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”. A la parte competente de la Contraloria se
dio respuesta el 21/02/2022 acorde con los términos de la norma. Lo anterior
podria evidenciar fallas en los controles que se encuentran establecidos en el
proceso y en el Manual Tramite Interno de PQRSD, Cdédigo: M-PC-TI-001,
Version 4, del 30 de junio del 2022.

La Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana acepta la observacion N°
2 y pasa como Hallazgos N° 2 al informe definitivo procedimiento de atencién
de PQRSD.

NOTA: La Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana tiene en el
momento en el Plan de Mejoramiento la Accidén correctiva N° 472,
correspondiente al Hallazgo administrativo N° 8 como resultado de la
Auditoria Financiera y de Gestion vigencia 2021 realizada a la Contraloria
General de Medellin, por la Auditoria General de la Republica.

3. El Equipo Auditor evidenci6 que la PQRSD 195 del 09-06-2022, parte de ella
no era competencia de la Contraloria General de Medellin, por lo tanto surtid
traslado por competencia al Lider de Proyectos de la Unidad Administrativa
de Personal de la Subsecretaria de Gestion Humana del Municipio de
Medellin el 15-06-2022, y notificacién al peticionario el dia 17-06-2022,
incumpliéndose en este Ultimo caso por 01 dia posterior los términos

establecidos en la Ley 1755 del 30 de junio del 2015, Articulo 21° “Funcionario
sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente, se informaré
de inmediato al interesado si este actta verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes
al de la recepcion, si obré por escrito. Dentro del término sefalado remitira la peticién al
competente y enviard copia del oficio remisorio al peticionario o0 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 recepcién de la Peticién por la autoridad competente”.
A la parte competente de la Contraloria se dio respuesta el 17-06-2022,
acorde con los términos de la norma. Lo anterior podria evidenciar fallas en
los controles que se encuentran establecidos en el proceso y en el Manual
Tramite Interno de PQRSD, Cddigo: M-PC-TI-001, Version 4, del 30 de junio

del 2022.
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La Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana acepta la observacion N°
3y pasa como Hallazgos N° 3 al informe definitivo procedimiento de atencion
de PQRSD.

NOTA: La Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana tiene en el
momento en el Plan de Mejoramiento la Accion correctiva N° 473,
correspondiente al Hallazgo administrativo N° 9, como resultado de la
Auditoria Financiera y de Gestion vigencia 2021 realizada a la Contraloria
General de Medellin, por la Auditoria General de la Republica.

4. Por incumplimiento al articulo 6 de la ley 1581 de 2012 “Se prohibe el
Tratamiento de datos sensibles, excepto cuando: a) El Titular haya dado su
autorizacion explicita a dicho Tratamiento, salvo en los casos que por ley no
sea requerido el otorgamiento de dicha autorizacién”, toda vez que los datos
suministrados por el peticionario en el ejercicio del derecho de peticién no
estan siendo sujetos de autorizacion para su tratamiento. Lo anterior puede
deberse al desconocimiento de la regulacion y puede tener como
consecuencia sanciones para la Contraloria.

La Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana acepta la observacion N°
4 y pasa como Hallazgos N° 4 al informe definitivo procedimiento de atencion
de PQRSD. Debe proceder a presentar Plan de Mejoramiento con el fin de
subsanar el hallazgo y registrarlo en Isolucién.
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