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INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno en desarrollo de su rol de Evaluacion y Seguimiento;
como parte de su plan tactico, realiza el informe de verificacion de la gestion
relacionada con las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias —
PQRSD para el primer semestre de 2022; lo anterior, en cumplimiento de 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 gestiébn publica, el cual
establece que: “la oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste
de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la
entidad un informe semestral sobre el particular”.

Por lo anterior, se presenta el resultado de la revision efectuada por la Oficina de
Control Interno, conforme a la normativa aplicable y las recomendaciones derivadas
de la misma.
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1. OBJETIVO GENERAL

Verificar que la gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
—PQRSD, que los ciudadanos formulen y que se relacionen con el cumplimiento de
la mision de la entidad, se realice de acuerdo con las normas legales vigentes, con
el fin de rendir el informe semestral para el periodo comprendido entre el 01 de
enero al 30 de junio del 2022.
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2. ALCANCE

De conformidad con lo establecido en el articulo 76 de laley 1474 de 2011, la Oficina
de Control Interno, evaluara el cumplimiento de la normativa legal vigente, para las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias — PQRSD, recibidas y
gestionadas durante el periodo comprendido entre el 01 de enero al 30 de junio del

2022.
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3. CRITERIOS DE AUDITORIA

Para la realizacion del presente informe de ley, se tiene como referente la siguiente
normativa legal vigente:

e Constitucion Politica de Colombia — articulo 23

e Ley 1474 de 2011, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencidn, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestién publica.

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

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

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

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

e Resolucion 3564 del 31 de diciembre de 2015, del Ministerio de Tecnologias de
la Informacién y las Comunicaciones, por la cual se reglamentan los articulos
2.1.1.2.1.1,21.1.2.1.11,2.1.1.2.2.2. y el paragrafo 2 del articulo 2.1.1.3.1.1. del
Decreto Nro. 1081 de 2015.

e Manual: Tramite Interno de PQRSD, Cdédigo: M-PC-TI-001, 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.
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e Manual Politicas de Operacion, Cadigo: M-GE-PL-002, Version: 1, el cual tiene
como objetivo: “Fijar guias de accion 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.

e Resoluciones 126 del 17/03/2020, 135 del 24/03/2020, 138 del 09/04/2020y 143
del 27/04/2020 de la CGM. Adicionalmente el Decreto Ley 491 del 28/03/2020.
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4. METODOLOGIA

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

Revisién de la normatividad legal aplicable a la atencién de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias — PQRSD; con el fin de definir las pruebas a
realizar.

Solicitar la informacion pertinente a la Contraloria Auxiliar de Participacion
Ciudadana.

Generacion de reportes de tablas dindmicas generadas a través del aplicativo
Mercurio, para el indice dindmico asociado a la ruta Proceso (SPC/PQRSD) 2013-
2020 y validacion de la informacion pertinente segun las pruebas definidas.

Verificar el cumplimiento de la normativa legal vigente, con base en las evidencias
existentes en los expedientes de Mercurio, cuyo tipo corresponde a atencién a
Solicitudes de Participacion Ciudadana, para el primer semestre del afio 2022.

)

Calle 53 52 - 16 Edificio Miguel de Aguinaga Medellin - Colombia .@?
Conmutador: (57- 4) 403 31 60 - Nit: 811.026988-6 - participa@cgm.gov.co [

wmlNet o

(

150 9001

SC 4851

10



h Contraloria

Informe de Ley Gestion PQRSD a 30 de junio de 2022
NEV GES IL 1800 08 21 2022

5. RESULTADOS DE LA VERIFICACION

La Oficina de Control Interno de la Contraloria General de Medellin, en cumplimiento
del mandato legal procede a presentar el informe de Ley primer semestre afio 2022
de las PQRSD recibidas, trasladadas y tramitadas por la Contraloria Auxiliar de
Participacion Ciudadana, las demas Contraloria 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 en el periodo comprendido del 01 de enero
al 30de junio del 2022.

Luego de dar cumplimiento a la metodologia propuesta para la elaboracion del
informe de ley, los resultados se presentan a continuacion:

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 resolucién”; y de acuerdo
a la informacion generada a través del indice dinamico, se pudo evidenciar que para
el periodo comprendido entre el 01 de enero al 30 de junio de 2022, se habian
recibido un total de 226 peticiones, de las cuales 117 (52,00%) ingresaron por correo
electronico, 47 (21%) ingresaron a través de pagina web, 59 (26%) ingresaron a
través de correo fisico, 3 (1,32%) con presentacion personal y durante el periodo
evaluado no se evidenci6 ingreso de PQRSD a través de redes sociales.

Del total recibidas, 98 (43,17%) corresponden a derechos de peticion de
informacion, 47 (20,70%) a derechos de peticién de interés particular, 57 (25,11%)
son derechos de peticion de interés general, 18 (7,93%) a Denuncias, 2 (0,88%) a
derechos de peticion de consultas, y 5 (2,20%) a Quejas; tal como se evidencia a
continuacion:

Cuadro 1. Consolidado de PQRSD por tipo de requerimiento y medio de llegada

Tipo Correo Pagina | Correo | Personal Redes Total %

Requerimiento electrénic Web Fisico Sociale | general | Participacio
0 S n

Derecho de Peticion 48 15 34 98 43,18%

de Informacién

Derecho de Peticion 23 11 13 47 20,71%

Interés particular

Derecho de Peticion 31 14 9 3 57 23,79%

Interés General
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Denuncia 9 6 3 18 7,93%
Derecho de Peticion 1 1 2 0,88%
de Consultas
Queja 5 5 2,20%
Total general 118 a7 59 3 226 100%
% Participacion 51,98% 25,99% 20,70% 1,32% 0,00% 100%

Fuente: Indice dindmico extraido de Mercurio el dia 07 de julio de 2022

De las 226 PQRSD registradas al 30 de junio de 2022, en el seguimiento realizado
con corte al 7 de julio de 2022, se habian gestionado un total de 205 (estado
archivadas) que representan el 91% de las PQRSD, 19 (8%) se encontraban estado
en tramite; y 2 (1%) estado anuladas; veamos:

Cuadro 2. Consolidado estado PQRSD al 15 de julio de 2022, registradas en el
rimer semestre de 2022.

Estado % Participacion
Estado del trdmite Archivado En Total
trdmite general
Con respuesta definitiva CGM a junio 30- 138 138 60,79%
2022
Con archivo por traslado por competencia 68 68 29,96%
otra Entidad
Con 12, Respuesta para informar 12 12 5,29%
ampliacién plazo
Solicitud de Revocatoria Directa No debid 1 1 0,44%
matricularse como PQRSD* (PQRSD 168)
Anuladas 2 2 0,88%
Con 12, Respuesta para solicitar 2 2 0,88%
informacion complementaria
Sin actuacion alguna a junio 30-2022 4 4 1,76%
Total general 208 18 226 100%
% Participacion 91,63% 7,05% 100%

Fuente: Indice dindmico extraido de Mercurio el dia 07 de julio de 2022

Nota: La PQRSD 003 fue anulada ya que en consideracion a su tematica fue
fusionada con la PQRSD 014. Esta dudltima ingresa mediante radicado
N0.202200000093 un requerimiento de la Contraloria General de la Republica, la
cual era una copia de un informe titulado “la Replica al informe de analisis y
conclusiones y observaciones a la propuesta del Consorcio Dragacauca 20217,
enviado por el contratista a Empresas Publicas de Medellin, la cual fue matriculada
como una PQRSD 014 y este hace parte de lo requerido para la PQRSD 003, por
lo tanto se relacionan los radicados y se deja todo en la PQRSD 014.
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La PQRSD 168 no es un derecho de peticion por tanto fue anulada. Se trataba de
una solicitud de Revocatoria Directa y tiene un tramite y un término especial
regulado por la Ley 1437 de 2011 Cdodigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo. El articulo 95 de la Ley 1437 de 2011, dispone lo
siguiente:

“ARTICULO 95. Oportunidad. La revocacién directa de los actos administrativos
podra cumplirse aun cuando se haya acudido ante la Jurisdiccion de lo Contencioso
Administrativo, siempre que no se haya notificado auto admisorio de la demanda.

Las solicitudes de revocacion directa deberdn ser resueltas por la autoridad
competente dentro de los dos (2) meses siguientes a la presentacion de la solicitud.

Contra la decision que resuelve la solicitud de revocacidén directa no procede
recurso.”

5.1 PQRSD RECIBIDAS Y REMITIDAS A DEPENDENCIAS RESPONSABLES

Se procedié a verificar las PQRSD que fueron asignadas a las diferentes
dependencias de la Contraloria General de Medellin para su tramite, respuesta de
fondo y se evidencio lo siguiente:

Cuadro 3. Relacion de PQRSD por dependencias

Dependencia Total Parti % .
articipacion
C. A. de Participacion Ciudadana 103 45,81%
Direccién de Talento Humano 28 12,33%
Secretaria General 15 5,98%
C. A. de Responsabilidad Fiscal 13 6,61%
Oficina Asesora Juridica 3 1,32%
Direccion de Recursos Fisicos y Financieros 10 4,41%
CAAF Municipio 2 7 3,08%
CAAF Obras Civiles 8 3,52%
CAAF Servicios de Salud 1 0,44%
CAAF Educacion 8 3,52%
CAAF Cultura y Recreacion 3 132%
CAAF EPM 1 1 0,44%
CAAF EPM 2 2 0,88%
CAAF Telecomunicaciones 2 0,88%
Subcontraloria 4 1,76%
CAAF Ambiental 2 0,88%
Calle 53 52 - 16 Edificio Miguel de Aguinaga Medellin - Colombia @
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CAAF EPM Filiales Energia

CAAF Movilidad y Servicios de Transporte Publico

CAAF Municipio 3

CAAF EPM 3

CAAF Municipio 1

Despacho del Contralor

Dire Gestién del Conocimiento Capacitacion e Investigacion

Total general
Fuente: Indice dinamico extraido de Mercurio el dia 07 de julio de 2022.

0,44%
1,76%
1,00%
0,44%
1,76%
0,44%
0,44%
100%

NI I

N
(o2}

La asignaciéon de la dependencia responsable para atender y dar la respuesta de
fondo a las diferentes PQRSD de las 227 ingresadas durante el Primer Semestre
de 2022, estan discriminadas de la siguiente manera: C.A. de Participacion
Ciudadana 104 (45,81%), Direccion de Talento Humano 28 (12,33%), Secretaria
General 15 (6,61%), C.A. de Responsabilidad Fiscal 13 (5,73%), Oficina Asesora
Juridica 3 (1,32%), Direccion de Recursos Fisicos y Financieros 10 (4,41%), CAAF
Movilidad y Servicios de Transporte Publico 4 (1,76%), CAAF Municipio 2 total 7
(3,08%), CAAF Obras Civiles 8 (3,52%), CAAF Municipio 3 total 4 (1,76%), CAAF
Educacion 8 (3,52%), Subcontraloria 4 (1,76%), CAAF Cultura y Recreacién 3
(1,32%), CAAF Movilidad y Servicios de Transporte Publico 4 (1,76%), CAAF
Municipio 3 4 (1,76%), CAAF EPM 1 total 1 (0,44%), CAAF EPM 2 total 2 (0,88%),
CAAF Telecomunicaciones 2 (0,88%), CAAF EPM 3 total 1 (0,44%), CAAF
Ambiental 2 (0,88%), CAAF Servicios de Salud 1 (0,44%), las restantes
dependencias entre otras CAAF EPM Filiales Energia, Despacho del Contralor,
Direccion Gestion del Conocimiento Capacitacidon e Investigacion recibieron un total
de 3 PQRSD que sumadas representan el 1,32%. Vemos que las primeras 8
dependencias con el mayor niumero de peticiones agrupan 192 PQRSD que
representan el 85,33% de la totalidad de las PQRSD recibidas durante el primer
semestre del 2022.3

5.2 CRUCE DE INFORMACION CON FORMATO REPORTADO A LA AGR

Una vez realizado el cruce con la informacion reportada a la Auditoria General de la
Republica — AGR el 07/81/2022, se pudo evidenciar lo siguiente:
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Cuadro 4. Relacion de PQRSD por Tipo requerimiento reportado a la AGR

Tipo Correo Pagina | Correo | Personal Redes Total %
Requerimiento electronico Web Fisico Sociales | general | Participacion
Derecho de Peticion 51 17 15 19 102 43,04%
de Informacion
Derecho de Peticion 55 26 11 15 107 45,15%

Interés particular e
Interés general

Denuncia 11 6 2 2 21 8,86%

Derecho de Peticién 2 0,84%

de Consultas

Queja 5 5 2,11%

Total general 122 50 33 36 237 100%
% Participacion 51,48% 21,10% | 13,92% | 15,19% 0,00% 100%

Fuente: indice dindmico extraido de Mercurio el dia 07 de julio de 2022

Se presentan diferencias en los datos reportados a la Auditoria General de la
Republica realizado el 8 de julio de 2022 con corte al 30 de junio y el informe bajado
de Mercurio a través del indice Dinamico realizado el 7 de julio del 2022 por el
Auditor de la Oficina de Control interno. La diferencia se presenta a razon de la
actualizacion en la informacion realizada por la Contraloria Auxiliar de Participacion
Ciudadana dentro de la diferencia de tiempo entre la rendicion y generacion del
reporte objeto de auditoria.

)
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a. VERIFICACION DE CONSECUTIVOS Y COMPLETITUD EN LAS PQRSD
GESTIONADAS.

Con el fin de verificar los consecutivos de las PQRSD gestionadas y reportadas a
través del indice dinamico, para el primer semestre de la vigencia 2022, que se
genera desde Mercurio, se realizaron algunas pruebas y las mismas con sus
conclusiones se detallan a continuacion:

e Se realiz6 cruce entre el nimero consecutivo asignado a la PQRSD frente a la
fecha de radicacion y radicado de dicha PQRSD y se evidencié lo siguiente:

Cuadro 5. Relacion de PQRSD con inconsistencias

Radicado Mes PQRSD Fecha Observacion OCI
radicado
202200000848 ABRIL 135 2022-04-28 Se observa que no hay consecutivo en los
202200000857 | MAYO 147 2022-04-29 | memorandos 'y ademas se presenta
202200000865 MAYO 136 2022-04-30 inconsistencia en el consecutivo de las PQRSD

135 de fecha 04/28/2022 anterior a la PQRSD
147 de fecha 04/29/2022 y 136 de fecha
30/04/2022. No hay consecutivo en la fecha.

202200000919 MAYO 146 2022-05-06 Se observa que no hay consecutivo en los
202200000927 | MAYO 149 2022-05-06 | memorandos y ademas se presenta
202200000935 MAYO 148 2022-05-09 inconsistencia en el consecutivo de las PQRSD

146 de fecha 05/06/2022 anterior a la PQRSD
149 radicada el 05/06/2022, 148 de fecha
05/09/2022. No hay consecutivo en la fecha.

202200000940 MAYO 155 2022-05-13 Se observa que no hay consecutivo en los
202200000978 MAYO 156 2022-05-12 memorandos 'y ademas se presenta
inconsistencia en el consecutivo de las PQRSD
156 de fecha 12/05/2022 anterior a la PQRSD
155 radicado el 13/05/2022. No hay
consecutivo en la fecha.

Fuente: Indice dinamico extraido de Mercurio el dia 07 de julio de 2022

Frente a lo anterior es importante aclarar, que el nUmero consecutivo corresponde
a un control que se realiza por parte de la C.A. Participacion Ciudadana de forma
manual, dado que el consecutivo real es el nimero de radicado recibido que se
genera al momento de ingresar la PQRSD al sistema Mercurio, ya sea a través del
formulario dispuesto en pagina web o a través de ventanilla Gnica de la Entidad; sin
embargo la pérdida del consecutivo asignado por la C.A. de Participacion
Ciudadana, se debe a que se ingresa a la ruta de workflow posterior a la fecha de
radicacion, en algunos casos afectando el consecutivo; tal como se evidenci6 en el
cuadro anteriormente.

Calle 53 52 - 16 Edificio Miguel de Aguinaga Medellin - Colombia .c@.c Fa
Conmutador: (57- 4) 403 31 60 - Nit: 811.026988-6 - participa@cgm.gov.co W

SC 4851

16



h Contraloria

Informe de Ley Gestion PQRSD a 30 de junio de 2022
NEV GES IL 1800 08 21 2022

b. REMISION DE PQRSD ENTRE DEPENDENCIAS Y ENTIDADES EXTERNAS

Partiendo de la informacion reportada en el indice dinamico generado desde
Mercurio el 7 de julio del 2022, de las PQRSD gestionadas durante el primer
semestre de 2022, se establecié la diferencia entre la fecha de radicacion en
Mercurio de la PQRSD frente a la fecha de traslado a la Contraloria Auxiliar de
Participacion Ciudadana y se evidencié una oportunidad del 99% en el traslado a
esta dependencia veamos:

Cuadro 6. Numero de dias de diferencia entre la fecha de radicacién de la PQRSD en Mercurio
frente a la fecha de traslado a la C.A. de Patrticipacion Ciudadana.

Dif ) Medio de Llegada %
Di;seL%nb?II:s Correo Correo Pagina | Personalmente Total Participacion
Electrénico Fisico Web
0 115 56 42 3 216 99%
1 2 3 3 8 0,67%
2 1 1 0,33%
7 1 1 0,33%
Total 118 59 46 3 226 100%
General
51,98% 25,99% 20,70% 1,32% 100%

Fuente: Indice dinamico extraido de Mercurio el dia 07 de julio de 2022 — Anlisis propio.

De acuerdo al cuadro anterior, se evidencia una remisiéon oportuna al momento de
recepcion de las PQRSD por los diferentes medios de recibo, frente a la remision a
la Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana del 99%, esto es 0 dias de
diferencia.

Frente a la oportunidad en el traslado a las entidades competentes externas, fue
evidenciado que el total de las PQRSD se trasladaron en los términos de ley.

c. CUMPLIMIENTO DETERMINOS A JUNIO 30 DE LAS PQRSD

Partiendo de la informacion reportada en el indice dinamico generado desde
Mercurio el 7 de julio del 2022, de las PQRSD gestionadas durante el primer
semestre de 2022, se establecio que 2 PQRSD no cumplieron los términos
establecidos por Ley para dar respuesta a la solicitud formulada a la Contraloria
General de Medellin mediante correo electronico:
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Cuadro 7. Cumplimiento de Términos PQRSD a Junio 30-2022

PQRSD Fecha de Fecha limite Fecha Dias habiles Observacién
ingreso respuesta respuesta a de
peticionario diferencia
Una vez verificado el expediente
de la PQRSD. Se evidencia que
095 2022-03-31 21/04/2022 22/04/2022 1 la respuesta se realiz6 por fuera
de los términos establecidos en 1
dia habil.
Una vez verificado el expediente
de la PQRSD. Se evidencia que
156 2022-05-12 26/05/2022 31/05/2022 3 la respuesta se realiz6 por fuera
de los términos establecidos en 3
dias habiles.

Fuente: Indice dinamico extraido de Mercurio el dia 07 de julio de 2022 — Anélisis propio

d. REMISION TRASLADO A OTRA ENTIDAD

De las 226 PQRSD recibidas en el primer semestre de 2022, 69 de estas que
representan el 30,04% se trasladaron a otras entidades por no ser de nuestra
competencia, esto en cumplimiento del articulo 21 de la Ley 1755 de 2015. Esto nos
invita a que es necesario continuar difundiendo por todos los Medios de
Comunicacion informacion sobre el rol de la Contraloria como entidad publica y
como el ciudadano puede hacer uso de sus servicios. Las entidades a las que fueron
trasladadas las peticiones por competencia son las siguientes:

Cuadro 8 Relacién PQRSD trasladadas a otras entidades por su competencia

Entidad a la que se trasladada Total % Participacion
Secretaria de Seguridad y Convivencia 6 2,64%
Contraloria General de la Republica 7 3,08%
Contraloria General de Antioquia 7 3,08%
Personeria de Medellin 12 5,29%
Otra 10 4,41%
Secretaria de Gestion Humana y Servicio a la Ciudadania 9 3,96%
Secretaria de Seguridad y Convivencia 6 2,64%
Secretaria de Participacion Ciudadana 2 0,88%
Empresas Publicas de Medellin 3 1,32%
Procuraduria General de la Nacion 2 0,88%
Secretaria de Educacion 1 0,44%
Secretaria de Servicios Administrativos 1 0,44&
Secretaria de Hacienda 2 0,88%
Secretaria de Movilidad 2 0.88%
Secretarfa Salud 1 0,44%
UNE 1 0,44%
Superintendencia de Servicios publicos Domiciliarios 1 0,44%
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Auditoria General de la Republica 1 0,44%
EDU 1 0,44%
INDER 1 0,44%

Total general 69 100%

Fuente: Indice dinamico extraido de Mercurio el dia 07 de julio de 2022 — Anlisis propio.

De las 69 PQRSD que se trasladaron en el primer semestre a otras Entidades por
no ser de nuestra se discriminan de la siguiente forma: Personeria de Medellin con
12 (5,29%), otras 10 (4,41%), a la Secretaria de Gestion Humana y Servicio a la
Ciudadania, (nueve) 9 (3,96%), Contraloria General de la Republica 7 (3,08%),
Contraloria de Antioquia 7 (3,08%), Secretaria de Movilidad 2 (0,88%), Secretaria
de Seguridad y Convivencia 6 (2,64%) Secretaria de Servicios Administrativos 1
(0,44%), Empresas Publicas de Medellin 3 (1,32%), Procuraduria General de la
Nacién 2 (0,88%), UNE 1 (0,44%) y EDU 1 (0,44%).

e. SEGUIMIENTO A LAS PQRSD

De las 226 PQRSD tramitadas durante el primer semestre de 2022, conforme al
indice dinamico generado el 07 de julio del 2022, se evidencié que a la fecha de
reporte 206 PQRSD (90,75%) se encuentran archivadas y 18 se encuentran en
proceso. De las 206 archivadas 2 (PQRSD 095 y 156) no cumplieron los términos,
veamos:

e La PQRSD 156 del 2022-05-12 corresponde a una solicitud de informacion
para la cual se contaban 10 dias hébiles para su respuesta y su fecha limite
era el 26/05/2022 y se le dio respuesta el 31/05/2022 (3 dias después).

e La PQRSD 095 del 31/03/2022 corresponde a una solicitud de informacion
para la cual se contaban 10 dias hébiles para su respuesta y su fecha limite
era el 21/04/2022 y se le dio respuesta el 22/04/2022 (1 dia después).
|

Para efectos del presente informe de ley, y con el fin de verificar que las PQRSD
tramitadas durante el primer semestre de 2022 se diera cumplimiento a lo
establecido en la normativa aplicable, se procedio a realizar el selectivo de (34
PQRSD) a criterio del Auditor, en el cual se tuvo presente el objeto del Derecho de
Peticion, Queja, Denuncia y/o Solicitud formulada por el peticionario entre otros.
Una vez verificados los requisitos establecidos en la normativa aplicable (Ley 1755
de 2015), se evidencio lo siguiente:

e Denuncias: Para efectos del presente informe, del total de 18 denuncias, se
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tomo una muestra de 3, las cuales corresponden a los consecutivos 061, 063 y
149, adicionalmente 2 fueron remitidas a Proceso Auditor en el Primer Semestre
2022, las PQRSD 061 y 149, en las cuales se evidencié lo siguiente:

Cuadro 9. Andlisis PQRSD denuncias tramitadas

PQRSD

Competencia

Respuesta al ciudadano de fondo

Documentos soportes

061

Si

Formulada por Correo electrénico. La PQRSD
061, matriculada el dia 03/01/2022, se trasladé
a la CAAF Mpio 1, se evidencia memorando del
03/08/2022 remitido al peticionario solicitud
ampliacion de informacion, y el mismo dia
ampliacion de plazo para respuesta hasta el
19/04/2022, (articulo 14 Ley 1755 de 2015), Se
da Respuesta definitiva al ciudadano y se
archiva el 19/05/2022 con Rdo 202200001113.
Se cumplieron los términos de tiempo.

Se verificaron los soportes en
papeles de trabajo, se evidencia
solicitud de ampliacién de
términos para respuesta y se
solicita ampliacion de
informaciéon al ciudadano, con
respuesta definitiva 19/05/2022.
Anoénimo no se aplica encuesta

063

No

Andénimo, por pagina Web, se traslada a CAAF
Obras Civiles por ser de su competencia con
Rdo 202200001783 el dia 03/03/2022, se
incluyo en la Auditoria Financiera y Gestion,
ISVIMED, respuesta para el 21/04/2022, se
solicita ampliacion de plazo con Rdo
202200000681, respuesta programada para el
01/09/2022, estado en proceso, tiene 1 A
respuesta ampliacién de plazo.

Se verificaron los soportes en
papeles de trabajo, se evidencia
solicitud de ampliacién de
términos para respuesta
definitva se incluye en la
Auditoria, en proceso. No
requiere encuesta.

149

Si

El ciudadano Luis Alejandro Vélez, formula
denuncia por la pagina Web, la PQRSD se
traslada a la CAAF Municipio 2 por ser de su
competencia, con Rdo 202200003770 el
10/05/2022, con respuesta definitiva y de fondo
al peticionario con Rdo 202200001274 el dia
23/05/2022, se cumplieron los términos de Ley
en tiempo y estado Archivada.

Se verificaron los soportes en
papeles de trabajo, se evidencia
respuesta definitiva al
ciudadano. La CAAF en 4
ocasiones le envié la encuesta y
no le da respuesta el ciudadano.

061

Ingreso a proceso auditor, denuncia ciudadana via correo electronico a la CGM con memorando, se
evidenci6 papeles de trabajo, solicitud y autorizacion de inclusion de la PQRSD en el proceso auditor
por parte de la Subcontraloria. Se evidencia publicaciéon en pagina web de la ampliacion de términos
por inclusion en proceso auditor.

149

Ingreso a proceso auditor, se evidencio papeles de trabajo, autorizacion de inclusién de la PQRSD
en el proceso auditor por parte de la Subcontraloria, publicacion de la respuesta definitiva, constancia
de envio y entrega de la respuesta.

Fuente: indice dinamico extraido de Mercurio el dia 07 de julio de 2022 — Analisis propio.

e Derechos de peticidon de interés general: Para efectos del presente informe,
del total de la poblacién 57, se tom6 una muestra de 10 peticiones, las cuales
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corresponden a los consecutivos 001, 023, 039, 057, 110, 123, 129, 138,159y
162 en las cuales se evidencio lo siguiente:

Cuadro 10 Andlisis derechos de peticién de interés general
PQRSD | Competencia Respuesta al ciudadano de fondo Documentos soportes
Solicitud del 01/04/2022, se da
respuesta definitiva, es una copia para | Se verificaron los soportes en papeles
nuestro conocimiento. No somos | de trabajo, se evidencia respuesta
001 No competentes, con Rdo 202200000055 | definitiva y de fondo de fecha
enviada por correo electronico el | 01/13/2022, correo electronico No
01/13/2022, se cumplieron los | requiere encuesta.
términos de ley para dar respuesta
Solicitud recibida el 01/25/2022, se
comunica al peticionario, Se da
Liseilif;tag:;gg%?ésgwanngc’p?oprféz Se verificaron los soportes en papeles
" de trabajo, se evidencia respuesta
023 No competentes, lo remiti6 a EPM, a definitiva
quien le compete, con Rdo -
202200000163  del  01/25/2022, | 'O feduiere encuesta
estado Archivada, se cumplieron los
términos de ley para dar respuesta.
Solicitud recibida  via correo
electronico el 02/09/2022, con Rdo
202200000239, Por directriz de la
sefiora Subcontralora, con funciones
de Contralora, se asigna a la CAAF
Telecomunicaciones, para lo de su
competencia, con Rdo 202200000432
del 02/16/2022, con Rdo | Se verificaron los soportes en papeles
039 No 202200001172 del 02/09/2022, se | de trabajo, se evidencia respuesta al
traslada por competencia y con Rdo | peticionario.
202200000510 del 02/21/2022 se
archiva por traslado por competencia
y se da respuesta al peticionario
definitva y de fondo enviada por
correo electronico el 02/21/2022. No
se requiere encuesta por ser traslado
a otra entidad.
Recibido via correo electronico el dia
02/24/2022. Se da respuesta definitiva | Se verificaron los soportes en papeles
y de fondo al peticionario, es una copia | de trabajo, se evidencia respuesta
057 Si para nuestro conocimiento. No somos | solicitante.
competentes con Rdo 202200000564 | No requiere diligenciamiento  de
del 02/25/2022, enviada por correo | encuesta
electroénico.
110 N Derecho de peticién del 05/10/82022 | Se verificaron los soportes en papeles
o} ot - . X -
de la Junta Accion Comunal barrio | de trabajo, se evidencia respuesta a la
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PQRSD | Competencia Respuesta al ciudadano de fondo Documentos soportes
Toscana, solicita informacién | representante legal de la Junta de
celebracién Dia Blanco en comuna 5, | Accién Comunal.
respuesta del 08/10/2022 expresa que
CGM no es competente para atencion
de solicitud. No requiere encuesta por
ser competente respuesta otra
entidad.

Solicitud anénima del 11/10/2022, se Se verificaron los soportes en papeles
da respuesta al peticionario, enviada d ; . .
por correo electrénico el 12/10/2022, € .tr.abajg, s€ ewdenmg respuesta al
que la entidad competente para su petlcpngrm anonimo env[e,tda por correo
respuesta es la  Secretaria de electromco sin confirmacion de recllbldo
123 No Participacion Ciudadana de Medellin a ggndgmfgg;aert]a?;e Izgon;g?tti?céiigﬁ
quien ademas habian remitido copia Ciudadana de Medellin a quien taF;nbién
de la solicitud. La respuesta se enviaron copia de la solicitud. No se
encuentra publicada en la pagina web requiere encpuesta respuesta é correo
de la entidad. No se requiere encuesta quie » fesp
) andénimo.
por ser respuesta de otra entidad.
Solicitud  realizada por correo | Se verificaron los soportes en papeles
electronico el 12/10/2022, respuesta | de trabajo, se evidencia respuesta al
129 Si del 03/11/2022 enviada por correo | peticionario enviada por correo
electrénico el mismo dia. electronico No requiere encuesta por
traslado por competencia.
Solicitud  realizada por correo | Se verificaron los soportes en papeles
electronico el 28/10/2022, respuesta | de trabajo, se evidencia respuesta al
138 Si enviada por correo electronico al | peticionario enviada por  correo
peticionario el 16/11/2022 sin acuse | electronico y se evidencia No requiere
de recibo encuesta
Solicitud del 08/11/2022 con dos
radicados 202200002511 y | Se verificaron los soportes en papeles
202200002512, se da respuesta al | de trabajo, se evidencia respuesta al
peticionario, enviada por correo | peticionario enviada por correo
electronico el 10/11/2022, que la | electrénico.
159 N entidad competente para su respuesta
o] - .
es la Procuraduria General de la | No requiere encuesta.
Republica Regional Antioquia quien
ademas habia remitido copia de la
solicitud, no se evidencia acuse de
recibo. No se requiere encuesta por
ser traslado.
Solicitud por péagina web del
16/11/2022 con radicados
202200002623, 202200002626, | Se verificaron los soportes en papeles
162 si 202200002628 y 202200002631, se | de trabajo, se decreta desistimiento por
solicita ampliacién de informacién con | no suministro de informacién adicional
memorando 202200003427  del | solicitada. No requiere encuesta.
17/11/2022, no se adiciona
informacién cumplido el plazo, se
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PQRSD | Competencia Respuesta al ciudadano de fondo Documentos soportes

decreta desistimiento con radicado
202200003823 del 20/12/2022

Fuente: Indice dinamico extraido de Mercurio el dia 07 de julio de 2022 — Anlisis propio.

e Derechos de peticion de Informacidn: Para efectos del presente informe de
la poblacion 98, se tomd una muestra de 12 peticiones, las cuales corresponden
a los consecutivos 002, 024, 037, 050, 066, 074 A, 077, 085, 115, 158, 219 y
224, en las cuales se evidencié lo siguiente:

Cuadro 11. Andlisis derechos de peticion de informacion

PQRSD | Competencia | Respuesta al ciudadano de fondo Documentos soportes

Si. Solicitud por correo fisico Rdo
202200000012 del 01/04/2022, la
sefiora Diana Carmenza Rula
Betancur Solicita informacion acerca
del proceso de responsabilidad fiscal
y su estado actual, que se haya
iniciado por el presunto | Se verificaron los soportes en papeles de
002 Si incumplimiento de contrato | trabajo, se evidencia respuesta a
46000080702 de 2019. Se le asigna | peticionario.

a Responsabilidad Fiscal, para lo de
su competencia con Rdo
202200000109 del 01/07/2022. Con
Rdo 202200000100 el 01/18/2022
se da respuesta definitiva y de fondo
y se archiva.

Si. Solicitud por correo fisico con
Rdo 202200000097 del 01/26/2022,
la sefiora Blanca Ramirez de
Salazar Solicitud de permiso sindical
para el servidor Johnnie Martiné | Se verificaron los soportes en papeles de
024 Si Meléndez Vargas. Se asigna a la | trabajo, se evidencia respuesta a
Direccion Talento Humano, por ser | peticionario.

asunto de su competencia. Se
evidencia respuesta definitiva y de
fondo con Rdo 202200000230 del
01/28/2022. No requiere encuesta

Si. Solicitud por correo fisico con
Rdo 202200000208 del 02/07/2022,

~ . ” ) Se verificaron los soportes en papeles de
la sefiora Aris Concepcion Arriaga P pap

037 St Andrade, Solicita a la Procuraduria tr:ﬁg{;)ﬁarize evidencia  respuesta  a
mediante Auto 27 de octubre de | P ’
2022, solicita se le informe, si
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PQRSD | Competencia | Respuesta al ciudadano de fondo Documentos soportes

nuestro Ente de Control adelanta o
adelantd acciones relacionadas con
los contratos N°3302-78 de 2020 y
N°3302-78 de 2020, suscritos por la
Empresa de Desarrollo Urbano -
EDU. Se asigna a la CAAF Obras
Civiles, por ser asunto de su
competencia. Se evidencia
respuesta definitiva y de fondo a
peticionario con Rdo 202200000470
del 02/21/2022. No requiere
encuesta diligenciada.

Si. Solicitud via correo electrénico
con Rdo 202200000348 del
02/21/2022, el sefior Jhon Ferney
Patichoy Portilla solicita informacion
urgente  UNP. Se da respuesta
050 Si definitiva, una vez realizé reporte de
las PQRSD y revisado no se
encontro ninguna denuncia
interpuesta por el sefior edil con Rdo
202200000550 del 02/23/2022. No
requiere encuesta

Se verificaron los soportes en papeles de
trabajo, se evidencia respuesta,

Si. Solicitud via correo electrénico
con Rdo 202200000487 del
03/08/2022, el sefior Jesus Alberto
Sanchez Restrepo. Solicita se le
informe si el Sr. Gustavo Adolfo Ruiz
GOmez, ha presentado denuncias en
066 Si contra de la Contraloria o alguno de
los empleados y/o funcionarios. Se
le asigna a la CAAF Movilidad, para
lo de su competencia. Respuesta
definitva y de fondo con Rdo
202200000732 del 03/23/2022, No
requiere encuesta diligenciada.

Se verificaron los soportes en papeles de
trabajo, se evidencia respuesta,

Si. Solicitud via pagina web con Rdo
202200000530 del 03/14/2022. La
peticionaria solicita claridad frente a
los conceptos descontables de cuota
de fiscalizacion en el siguiente
sentido: activos, inversiones y rentas | Se verificaron los soportes en papeles de
074 A Si titularizadas, Por directriz de la | trabajo, se evidencia respuesta. No
Subcontralora, se asigna a la | requiere encuesta diligenciada.

Direccion de Recursos Fisicos y
Financieros para lo de su
competencia. Se evidencia entrega
de la respuesta definitiva y de fondo
con Rdo 202200000731 del

)

wmlNet o
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PQRSD

Competencia

Respuesta al ciudadano de fondo

Documentos soportes

03/23/2022. No requiere encuesta
diligenciada.

077

Si

Si. Solicitud via correo electrénico
Rdo 202200000547 del 03/16/2022,
la sefiora Lucrecia Elena Martinez
Correa solicita informacion para
hacerla parte de wuna nota
periodistica
050016099166202254746. Con
caracter urgente. Se da respuesta
definitiva desde la C.A Participacion
Ciudadana, dado que en nuestros
reportes no se encuentra denuncia
al respecto con Rdo 202200000707
del 03/17/2022. No requiere
encuesta.

Se verificaron los soportes en papeles de
trabajo, se evidencia respuesta asi como
el acuse de recibo.

No requiere encuesta.

085

Si

Si. Solicitud via correo fisico del Rdo
202200000619 del 03/25/2022,
Orlando Martinez Henao. Solicita le
informen quien va a pagar los gastos
de reparacion de la Biblioteca
Espafia, ubicada en Santo Domingo
Sabio. Se da traslada al municipio de
Medellin, Secretaria de Educacion,
por ser asunto de su competencia.
Con Rdo 202200000777 del
03/28/2022. Mediante Rdo
202200000778 del 03/28/2022 se le
informa del traslado por
competencia, seda  respuesta
definitiva y se archiva. No requiere
encuesta de satisfaccion
diligenciada.

Se verificaron los soportes en papeles de
trabajo, se evidencia respuesta enviada
por correo electronico. No requiere
encuesta de satisfaccion diligenciada.

115

Si

Si. Solicitud via correo electrénico
con Rdo 202200000748 del
04/08/2022 el sefior Christian David
Hurtado C. El peticionario envia
derecho de peticién para la solicitud
de respuesta a la actualizacién de
datos de la empresa SUMAC por
parte del fondo de pensiones
PORVENIR. Mediante Rdo
202200000899 del 05/18/2022 Se
da respuesta definitiva, es copia
para nuestro conocimiento, no
somos competentes para dar
tramite. Tardo 10 dias para dar
respuesta definitiva al peticionario.
No requiere encuesta.

Se verificaron los soportes en papeles de
trabajo, se evidencia respuesta enviada
por correo electrénico a los 10 dias
después de Rda la peticion. No requiere
encuesta.
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PQRSD

Competencia

Respuesta al ciudadano de fondo

Documentos soportes

158

Si

Si. Solicitud via pagina web con Rdo
202200001009 del 05/18/2022 el
sefior Oscar Arturo Orozco Sanchez.
Solicité a nuestro Ente de Control
copia del Gltimo informe de rendicién
de cuentas de las empresas publicas
de Medellin — EPM. Con Rdo
202200004024 del 05/18/2022 se
asigna a la CAAF EPM Filiales
Energia para lo de su competencia.
Mediante Rdo 202200001318 del
05/26/2022 se da respuesta
definitiva, de fondo y se archiva. No
requiere encuesta, por ser un
dirigente sindical.

Se verificaron los soportes en papeles de
trabajo, se evidencia respuesta definitiva,
No requiere encuesta por ser un dirigente
sindical

219

Si

Si. Solicitud via correo electrénico
con Rdo 202200001351 del
06/23/2022, la sefiora Liliana
Escobar B. Requiere certificado
laboral. Se traslada a Talento
Humano el 06/29/2022, para su
respuesta. Mediante Rdo
202200001726 del 07/05/2022 se da
respuesta definitiva, de fondo y se
archiva Se evidencia encuesta
diligenciada.

Se verificaron los soportes en papeles de
trabajo, se evidencia respuesta enviada
por correo electrénico con notificacion de
entrega, se evidencia  encuesta
diligenciada.

224

No

Si. Solicitud via correo electrénico
con Rdo 202200001385 del
06/30/2022 del sefior Juan Ricardo
Perez. EIl peticionario le solicita
informacion a la sefiora Sandra
Milena Arenas Ocampo acerca de la
construccion de la conduccion y
distribucién de tanque de acueducto
Calasanz parte alta. Se da respuesta
definitiva el 06/302022, es copia
para nuestro conocimiento. No
requiere encuesta no diligenciada.

Se verificaron los soportes en papeles de
trabajo, se evidencia.
No requiere encuesta no diligenciada.

Fuente: indice dinamico extraido de Mercurio el dia 07 de julio de 2022 — Analisis propio.

e Derechos de peticion de interés particular: Para efectos del presente informe
del tamafio de la poblacion 47, se tom6 una muestra de 7 peticiones, las cuales
corresponden a los consecutivos 008, 028, 051, 083, 108, 167 y 193, en las
cuales se evidencio lo siguiente:
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Cuadro 12.

Andlisis derechos de peticién de interés particular

PQRSD

Competencia

Respuesta al ciudadano de
fondo

Documentos soportes

008

No

Si. Copia de solicitud via pagina
Web Rdo 202200000025 del
01/07/2022, enviado por la sefiora
Gladys Patricia Vélez Patarroyo,
solicitd que el Ministerio de Salud
actualice su estado como no
activo con COLPENSIONES en el
RUAF. Se traslada al Ministerio de
Salud para lo de su competencia.
Se da respuesta informandole del
traslado por competencia con Rdo
202200000026, se archiva por
traslado por competencia. No
requiere encuesta.

Se verificaron los soportes en papeles de
trabajo, se evidencia respuesta con acuse
de entrega.

No requiere encuesta.

028

No

Si. Solicitud via correo electrénico
Rdo 202200000115 del
01/27/2022, el sefior Victor
Alfonso Diazgranados Zuleta.
Manifiesta presuntas
irregularidades en el tramite de la
denuncia bajo el radicado
05001609916620206259900. Se
da traslado a la Fiscalia General
de la nacion, para lo de su
competencia con Rdo
202200000227 del 01/28/2022 y
se archiva por traslado por
competencia con Rdo
202200000228 del 01/28/2022.
No requiere encuesta
diligenciada.

Se verificaron los soportes en papeles de
trabajo, se evidencia respuesta con acuse
de entrega a peticionarios No requiere
encuesta diligenciada.

051

Si

Si. Solicitud via correo electrénico
con Rdo 202200000356 del
02/21/2022, la empresa ESM
Logistica S.A.S. Solicitamos se
permita acreditar la habitacion del
MINTIC para prestar los servicios
de mensajeria expresa para
prestar el servicio a nivel nacional
Unicamente, ya que en los
servicios que requiere la entidad

Se verificaron los soportes en papeles de
trabajo. No requiere encuesta.
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Respuesta al ciudadano de

PQRSD Competencia fondo

Documentos soportes

no se observa el item de servicio
internacional. Se le asigna a la
Secretaria General, para lo de su
competencia el 02/22/2022, se da
respuesta definitiva, de fondo y se
archiva con Rdo 202200000533
del 02/23/2022. No requiere
encuesta.

Si. Solicitud via correo fisico con
Rdo 202200000609 del
03/24/2022, el sefior Augusto | Se verificaron los soportes en papeles de
Osorno Gil, El Representacion | trabajo, se evidencia respuesta con su
Legal de la asociacion de veredas | respectiva entrega.

afectadas por el relleno sanitario
la pradera, AVA RSL. Derecho de
peticion para solicitarle una
auditoria. Se asigna a la
Subcontralora, para lo de su
competencia, con Rdo
202200002457 del 03/28/2022.
Con Rdo 202200000812 del
03/31/2022 se le informa del
traslado por competencia y se
archiva definitiva.

083 Si

Si. Solicitud via correo electrénico
con Rdo 202200000725 del
04/26/2022 el sefior Luis Gonzalo
Parra. Derecho de Peticidbn con
relacion a intervencibn como
tercero afectado, ante la solicitud
108 No de licencia radicado 05001-1-22-
0086 solicitada por Javier
Londofio SAS. Se da respuesta
definitiva, es una copia para
nuestro conocimiento, con Rdo
202200000842 el 04/07/2022, no
requiere encuesta.

Se verificaron los soportes en papeles de
trabajo, se evidencia respuesta definitiva,
€s una copia para nuestro conocimiento, No
requiere encuesta.

Si. Solicitud via correo electrénico
con Rdo 202200001029 del
05/23/2022. Solicita que sean
considerados cambios al proceso
de contratacion del que participa.
167 Si Se asigna a la Direccion de
Recursos Fisicos Y financieros,
para lo de su competencia.
Respuesta definitiva de fondo se
archiva con Rdo 202200001290,
no requiere encuesta.

Se verificaron los soportes en papeles de
trabajo, No requiere encuesta.

)

wmlNet o
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Respuesta al ciudadano de
fondo

Si. Solicitud via correo fisico con | Se verificaron los soportes en papeles de
Rdo 202200001194 del | trabajo, se evidencia respuesta a
06/09/2022. La sefiora Alba Lucia | peticionario.
Lopez solicita encargo como lider
de proyecto, se asignha a la
193 Si Direccion de Talento Humano, por
ser asunto de su competencia el
06/09/2022, con Rdo
202200001499 del 06/13/2022 se
le da respuesta definitiva y de
fondo
Fuente: Indice dinamico extraido de Mercurio el dia 07 de julio de 2022 — Analisis propio.

PQRSD Competencia Documentos soportes

e Derechos de peticion Consultas: Para efectos del presente informe del total
de la poblacion 2, se tomo la muestra de 1 consultas, la cual corresponde al
consecutivo 074 en la cual se evidencio lo siguiente:

Cuadro 13.Analisis Derechos de peticion de consultas

PORSD | Competencia Respuesta al ciudadano de

fondo Documentos soportes

Si. Solicitud via pagina Web del
14/03/2022 de Mauricio Herrera
Madrid. Solicité concepto juridico
para resolver el interrogante:
Existe impedimento juridico para
que una Corporacién, que
ejecuta recursos publicos en una
074 Si convocatoria a emprendedores, | Se verificaron los soportes en papeles de
pueda realizar la condonacién de | trabajo, se evidencia respuesta a peticionario
una financiacion brindada a | via correo electrénico.

emprendedores. Se asigna a
Oficina Asesora juridica para su
respuesta, el 05-10-2022, la OA
Juridica da respuesta definitiva
al ciudadano el 05/10/2022. .

Fuente: Indice dinamico extraido de Mercurio el dia 07 de julio de 2022 — Analisis propio.

e Quejas: Para efectos del presente informe del total de la poblacién 4, se tomé
la muestra de 1 queja, la cual corresponde el consecutivo 126 en la cual se
evidencio lo siguiente:
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Cuadro 14. Andlisis de Quejas

PORSD | Competencia Respuesta al ciudadano de

fondo Documentos soportes

El peticionario Anénimo se queja
de que como es posible que un
sefior Albert Gémez trabaje al
tiempo con las secretarias de
salud de Medellin, Carolina, | Se verificaron los soportes en papeles de
GOomez Plata y Fredonia. | trabajo, se evidencia respuesta a peticionario
Formula por Anénimo, Rdo el 04- | de traslado por competencia y se evidencia el
22-2022, mediante correo | traslado a entidad competente.

126 No electronico. Se traslada a la
Personeria de Medellin por ser | No requiere encuesta.
de su competencia, con Rdo
202200000940 del 04-22-02022,
por la CA Participacion
Ciudadana. Se Archiva por
traslado por competencia, se le
dio traslado el mismo dia. No
requiere encuesta.

Fuente: Indice dinamico extraido de Mercurio el dia 07 de julio de 2022 — Anlisis propio.

Encuesta de Satisfaccion

Validados los soportes correspondientes a las 34 PQRSD seleccionada en la
muestra, se observo respecto a la aplicaciéon de la encuesta de satisfaccion, que 18
PQRSD no requeria aplicacién de la encuesta por ser competencia de otra entidad
dar respuesta definitiva, porque se presentaron de forma anénima o por ser un
Dirigente Sindical, y en 4 de ellas no requeria aplicacion de la encuesta por
corresponder a una solicitud de ente gubernamental, 5 por ser una copia de una
solicitud realizada a otra entidad, por ser una PQRSD andnima, por desistimiento o
porque aun no se habia dado la respuesta a la PQRSD, conforme se puede
observar en el siguiente cuadro:

Cuadro 15. Aplicacion Encuesta de satisfaccion

Encuesta Cantidad Porcentaje

No requiere por ser competente otra entidad 10 29,41%
Si se evidencia la encuesta 4 11,76%
No requiere encuesta por ser solicitud de un entre gubernamental o corresponder a una 6 17,65%
invitacion

No requiere encuesta por ser copia de peticion realizada a otra entidad 8 23,53%
No requiere encuesta por ser anénima 2 5,88%
No se ha diligenciado aun por cuanto no se esta a la espera de la encuesta diligenciada 2 5,88%
por el peticionario

No requiere encuesta por desistimiento 1 2,94%
Se evidencia él envié en varias ocasiones la encuesta y no dio respuesta 1 2,94%
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[ Total | 34 [ 100% ]
Fuente: Indice dinamico extraido de Mercurio el dia 07 de julio de 2022— Analisis propio.

Se evidencio 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 incluyd la solicitud realizada en el informe de Ley de
julio 1 al 31 de diciembre del 2021 en febrero del 2022, referente a incluir el nGmero
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, por solicitud realizada
por la Oficina de Control interno. Formato actualizado se encuentra disponible en el
aplicativo Isolucién. Formato F-GES-ED-003 Version 02 del 22 de julio del 2022,
autorizado por Dolly Maria Quintero Betancur, Contralora Auxiliar de Participacion
Ciudadana y realizado por la Oficina de Planeacion de la Contraloria General de
Medellin.

6.7.1 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 procedi6 a identificar las PQRSD que ingresaron en el primer
semestre 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 evidencié lo
siguiente:

Cuadro 16. PQRSD tramitadas por C.A.A.F ingresadas al proceso de auditoria
fiscal en primer semestre 2022 con respuesta segundo semestre 2022

C.A.A.F/Dependencia PQRSD Fechade Fecha
radicado respuesta
CAAF EPM 3 053 02/23/2022 08/28/2022
CAAF Obras Civiles 063 03/02/2022 09/01/2022
CAAF Ambiental 147 04/29/2022 10/28/2022
CAAF Educacion 150 05/09/2022 11/09/2022
Total general 4

Fuente: Indice dinamico extraido de Mercurio el dia 07 de julio de 2022 — Analisis propio.
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Verificadas las PQRSD, de acuerdo a las disposiciones normativas se pudo
evidenciar su cumplimiento.

6.8 VERIFICACION FUNCIONAMIENTO CANALES DE RECEPCION PQRSD

De acuerdo con la informacién generada a partir del indice dinamico relacionado con la gestion de
las PQRSD, se observa que 118 (51,98%) de las PQRSD que ingresaron durante el primer semestre
de 2022 ingresaron por Correo electrénico, 58 (22,99%) de ellas ingresaron por Correo Fisico, 47
(25,70%) ingresaron por la Pagina Web y 3 (1,32%) ingres6 de manera personal; veamos:

Cuadro 17. Total de PQRSD por mes y medio de llegada

Medio De Llegada Total %
Mes Py General Participacion
Correo Correo Pagina Personal/ Redes p
Electrénico Fisico Web Sociales
Enero 15 9 7 31 17,61%
Febrero 13 9 5 27 20,27%
Marzo 19 12 7 38 19, 60%
Abril 22 6 10 2 40 17,94%
Mayo 23 8 9 40 14,29%
Junio 25 15 9 1 50 10,30%
Total General 117 59 47 3 226 100.00%
% Participacion 51,83% 22,59% | 25,25% 0,33% 0% 100.00%

Fuente: Indice dinamico extraido de Mercurio el dia 07 de julio de 2022.

Para efectos de evaluar la gestiéon de las PQRSD se incluy6 la evaluacién de
algunos de los canales que se tienen establecidos en la entidad para su recepcion;
los elegidos fueron la pagina web y el correo electronico; los resultados se detallan
a continuacion:

6.8.1 FORMULARIO PQRSD PAGINA WEB

Durante el primer semestre de 2022, se evidencié que de las 226 PQRSD
gestionadas, 47 ingresaron a través del formulario dispuesto en la pagina web de la
entidad; lo que corresponde al 20,70% de las PQRSD gestionadas.

En lo relacionado con la evaluacion de este canal de ingreso de las PQRSD, se
reitera lo mencionado en el informe de Evaluacion Independiente al Procedimiento
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Tramite Interno de PQRSD de 2022, frente a: “La Resolucion 3564 del 2015,
expedida por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones,
en el Anexo 2, plantea que: “de conformidad con el numeral 5 del articulo 2.1.1.3.1.1
del Decreto No. 1081 de 2015, los sujetos obligados de la Ley Nro. 1712 de 2014
deberan desarrollar un formulario electrénico para la recepcion de solicitudes de
informacion publica, atendiendo las normas relacionadas con la proteccion de datos
personales...”. En relacién con el formulario electronico para peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD)...”, siendo iimportante que a nivel
institucional con la coordinacién de la C.A. Participacion Ciudadana, se revise y se
ajuste el formulario de registro de PQRSD dispuesto en la pagina web, entre otros,
en lo relacionado a los campos “Tipo de solicitud”, opcién denuncia andénima y
validacion de campos, en cumplimiento de la Resolucion 3564 de 2015 y el anexo
2 de la Resolucion 1519 de 2020.

6.8.2 LINEA GRATUITA DE ATENCION CIUDADANA

Entre enero y junio de 2022, no se presentaron solicitudes por este medio conforme
al reporte generado a través del indice dinamico del aplicativo Mercurio con corte al
7 de julio de 2022, no obstante en prueba realizada el dia 22 de julio de 2022 hora
11lam mediante llamada telefénica realizada desde teléfono celular personal a la
linea 018000 512 111 no contestaron la llamada realizada a la linea en mencion, se
procedié de nuevo a realizar otra llamada el dia 25/07/2022 hora 1:45pm mediante
llamada telefénica realizada desde teléfono celular personal a la linea 018000 512
111y en conversacion con la funcionaria que atendio la llamada Maria Victoria Mazo
Zapata, manifestd 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 este medio de entrada.

6.8.3 CORREO ELECTRONICO

Con el fin de verificar la recepcion de PQRSD a traveés del correo electronico de las
118 que ingresaron, se procedié revisar 17 de las PQRSD de la muestra
seleccionada que tiene identificado como medio de entrada el correo electronico y
se pudo evidenciar que durante el periodo analizado estan distribuidas asi: 6
(5,08%) Derechos de Peticion de Informacion, 7 (5,93%) Derechos de Peticion de
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Interés General, 1 (0,85%) Denuncias, 4 (2,54%) Derechos de Peticion de Interés
Particular, 4 (3,39%) Derechos de Peticion de Consultas y ninguna Queja.

Cuadro 18. Andlisis PQRSD con medio de llegada correo electrénico

Tipo Requerimiento Correo electronico % Participacion

Derecho de Peticion de Informacién 6 5,08%
Derecho de Peticion Interés General 7 5,93%
Denuncia 3 2,54%
Derecho de Peticién Interés particular 4 3,39%
Derecho de Peticién de Consultas 0,00%
Queja 0,00%
Total general 17 100%
% Participacion 100%

Fuente: Indice dinamico extraido de Mercurio el dia 07 de julio de 2022 — Anélisis propio.

Es importante destacar que de las 226 PQRSD recibidas durante el primer semestre
de 2022, 117 PQRSD ingresaron por correo electronico lo que representan el
51,76% de las PQRSD. Es importante tener especial atencion con aquellas
solicitudes que ingresan a través de este medio, con el fin de que se realice la
gestion correspondiente para matricular la PQRSD de manera oportuna y asi evitar
asi retraso en los tiempos del vencimiento de los términos legales para su

respuesta.

)
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6. RECOMENDACIONES

Se reiteran las recomendaciones realizadas en el marco de la Evaluacion
Independiente a la Gestibn PQRSD, vigencia 2021 y el Informe de Ley Gestion
PQRSD con corte al 31 de diciembre de 2022, en lo correspondiente a los siguientes
aspectos:

1. Continuar difundiendo por todos los Medios de Comunicacion informacion
sobre el rol de la Contraloria como entidad publica y la manera en la que el
ciudadano puede hacer uso de sus servicios, esto para procurar que se
presenten peticiones cuya competencia pertenece a otra entidad.

2. Las PQRSD’s 095 y 156, radicadas el 31 de marzo de 2022 y el 12 de mayo
de 2022 respectivamente, superaron en 1 y 3 dias el término para dar
respuesta al derecho de peticion establecido en el articulo 70 de la ley
estatutaria 1757 de 2015: “la evaluacion y determinacion de competencia, asi
como la atencion inicial y recaudo de pruebas, no podra exceder el término
establecido en el Cadigo Contencioso Administrativo para la respuesta de las
peticiones”; que corresponde a “quince (15) dias siguientes a la fecha de su
recibo. Cuando no fuere posible resolver o contestar la peticion en dicho
plazo, se debera informar asi al interesado, expresando los motivos de la
demora y sefialando a la vez la fecha en que se resolvera o dara respuesta”.
Se recomienda fortalecer los controles de los tiempos de procesamiento de
las peticiones.
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