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Proceso: PROCEDIMIENTO PQRSD

Lider de Proceso / Jefe(s) Carolina Gil Fernandez

Dependencia(s):

Objetivo de la Auditoria: Verificar el cumplimiento de objetivos, metas, controles, atencion y
reglamentacion de las diferentes actividades y procedimientos
establecidos para el procedimiento dentro del proceso de Servicio a
la Ciudadania de PQRSD, de acuerdo a la normatividad legal
vigente.
Por medio de esta auditoria se llevara a cabo la revision de la gestion

Alcance de la Auditoria: efectuada por la Secretaria de Servicios Administrativos en lo

concerniente al debido tratamiento de las PQRSD en la vigencia 2022
y que dicho manejo se lleve a cabo acorde a todo lo establecido por
las Leyes aplicables.

Criterios de la Auditoria:

e Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio
del Control Interno en las entidades y organismos del Estado y se
dictan otras disposiciones.

elLey 962 de 2005, “Por la cual se dictan disposiciones sobre
racionalizacion de tramites y procedimientos administrativos de los
organismos y entidades del Estado y de los particulares que
ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos”.

elLey 1437 de 2011, “Por la cual se expide el Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

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

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

e 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”.

« Decreto 103 de 2015 Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley
1712.

e Decreto 1081 de 2015. “Por medio del cual se expide el Decreto
Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la Republica.”

Reunién de Apertura Ejecucién de la Auditoria Reunién de Cierre
20/06/2022) 08/09/2022]
Dia | 16 | Mes | 06 | Aflo | 2022 | Desde D/M/A Hasta DIM/A Dia | 08 | Mes | 09 | Afio | 2022
Representante Alta Direccion | Jefe oficina de Control Interno Auditor Lider
Duvan Vélez
Mauricio Cano Carmona Carlos Mario Henao Maria Paula Mufioz
Laura Daniela Tobon
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RESUMEN EJECUTIVO

La Oficina de Control Interno, en ejercicio de las facultades legales otorgadas por la Ley 87
de 1993 y Decretos Reglamentarios 1083 de 2015, 648 de 2017 y 1499 de 2017, encargada
de medirlos procedimientos, actividades y actuaciones de la administracion, para determinar
la efectividad del Control Interno, a través de un enfoque basado en el riesgo, proporcionara
aseguramiento sobre la eficacia de gobierno, gestion de riesgos y Control Interno a la alta
direccién de la organizacion, en busca del mejoramiento continuo.

Es asi, que debe entenderse el Sistema de Control Interno, como esa herramienta
transversal que propugna por la eficiencia, eficacia y transparencia en el ejercicio de las
funciones de la Administracién de Caldas, cualificando a sus servidores publicos,
desarrollandole sus competencias para que ayuden a cumplir al Ente Territorial con sus fines
constitucionales.

En desarrollo de lo anterior, la Oficina de Control Interno dando cumplimiento al Plan Anual
de Auditoria Interna para la vigencia 2022, aprobado mediante Resolucién No. 184 del 28
de febrero de 2022, ha programado la realizacion de Auditoria a la Secretaria de Servicios
Administrativos, en su procedimiento de “PQRSD".

El proceso se realiz6 de acuerdo con las normas de auditoria que respalda a la Oficina de
control Interno, con politicas y procedimientos establecidos previamente, EI método
establecido para realizar la auditoria interna inicio con la instalacién el dia 16 de junio, donde
se contextualiz6 la metodologia a trabajar, los objetivos, fechas y marco legal vigente,
ademas fue necesario resaltar las visitas que se realizarian para entrevistar a los
encargados del procedimiento y validar informacién bajo los criterios y principios
mencionados.

Ademas, se realizo entrevista el dia 29 de junio de 2022 en las instalaciones del archivo en
el CAM, en el area de atencion al cliente en la Secretaria de Movilidad, la comisaria de
familia y en la Secretaria de hacienda con el personal encargado de la recepcion de las
PQRSD de cada dependencia, lo cual nos contaron todos los procedimientos de trabajo,
sus estrategias, monitoreo, informes, adicionalmente se solicito varia informacion
documentada que se socializara en la auditoria.

El presente informe describe los resultados de los componentes ya enunciados, y sus
factores evaluados, con los respectivos hallazgos y observaciones detectados, los cuales
deben ser corregidos por el Municipio de Caldas a través de su Secretaria de Servicios
Administrativos. En el evento de sostener hallazgos en este informe, los mismos contribuiran
al mejoramiento continuo y por consiguiente a la eficiente y efectiva produccion y/o
prestacion de bienes y/o servicios en beneficio de la ciudadania.

El Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRSD) es una herramienta
que nos permite conocer las inquietudes y manifestaciones que tienen los ciudadanos los
cuales podran presentar peticiones, quejas, reclamos, denuncias o felicitaciones por motivos
de interés general o particular.
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GLOSARIO DE TERMINOS

De conformidad con la normatividad vigente, los lineamientos para la Atencién Integral del
Cliente y los procedimientos incorporados por el Departamento Nacional de Planeacion, se
define:

—>

Vi

Canales para la recepcion de PQRSD: Son los canales establecidos por la Funcién Publica,
a través de los cuales la Administracion Municipal, los servidores publicos y los ciudadanos
pueden presentar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias sobre temas de
competencia del Municipio, mediante los canales de atencion.

Derecho de Peticion: Es el derecho que tiene toda persona a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion (C.N. art. 23).

Edicto: Cartel expuesto en un lugar pablico con un aviso o disposicion oficial.

Peticion: es un derecho que supone que toda persona puede acudir a las autoridades
competentes por algun motivo de interés colectivo o general.

PQRSD: Hace referencia a las Peticiones, (Derechos de Peticion) Quejas, Reclamos y
Sugerencias que instaura un ciudadano ante una entidad prestadora de Servicio.

Queja: Es el medio a través del cual una persona o usuario, pone de manifiesto su
incomodidad con la actuacion de una entidad o de un funcionario, con la forma vy
condiciones en que se preste 0 no un servicio.

Reclamo: Es la solicitud presentada por una persona natural o juridica, con el objeto de
que se revise una actuacion administrativa con la cual no esta conforme y pretende, a
través de la misma, que la actuacion o decision sea mejorada o cambiada.

Sugerencia: Es una insinuacioén a través de la cual se pretende que la entidad publica,
adopte mecanismos de mejoramiento de un servicio o de la misma entidad.

CANALES DE ATENCION

La Administracion Municipal de Caldas Antioquia, tiene habilitados varios canales, a través de
los cuales se pueden interponer las PQRSD:

1.
2.

3.

5.
6.

Linea telefénica: 378 8500 Ext. 116

Atencion por medio fisico: el peticionario debera radicar en la unidad de correspondencia
su peticion.

Buzo6n de sugerencias: El peticionario debe diligenciar formato y depositario en los
buzones habilitados en las distintas dependencias de la Administracion Municipal. (Las
PQRSD encontradas en los buzones seran registradas en el sistema de informacién
dispuesto para ello).

Ventanilla Unica presencial archivo Municipal: Atenciéon al ciudadano en la taquilla de
PQRSD

Atencion virtual (pagina web y/o correo electrénico) Ingresar a la pagina web en el link
PQRSD http://PQRSD.caldasantioquia.gov.co/ y diligenciar la informacion.

El correo electronico: contactenos@caldasantioquia.gov.co

Todos los medios electrénicos estan asociados a la Secretaria Servicios Administrativos del
Municipio en donde se recopilan, se les da traslado, y se les hace el respectivo seguimiento.

Enlace para el ciudadano: http://PQRSD.caldasantioquia.qov.co/
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FUNDAMENTO JURIDICO

La Ley 1474 de 2011 establece la responsabilidad de las Oficinas de Control Interno y de la
rendicién de informes trimestrales por parte de esta oficina, entre ellos los que hacen referencia
a la vigilancia de la atenci6n al ciudadano. Para esta oportunidad, se lleva a cabo Auditoria sobre
el cumplimiento de las normas legales vigentes en cuanto a la recepcion, tramite y resolucion de
Quejas, Sugerencias y Reclamos. Asi dispone la norma:

“Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. En toda entidad pablica, debera
existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento
de la misién de la entidad.

La oficina de control interno deberéa vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendiré a la administracién de la entidad un informe semestral sobre
el particular. En la pagina web principal de toda entidad pablica deberé existir un link de
quejas, sugerencias y reclamos de fécil acceso para que los ciudadanos realicen sus
comentarios.
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Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal para
que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por
funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que
permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio publico.

Derogado por el art. 237, Decreto Nacional 019 de 2012. La oficina de quejas, sugerencias y
reclamos seréd la encargada de conocer dichas quejas para realizar la investigacion
correspondiente en coordinacién con el operador disciplinario interno, con el fin de iniciar las
investigaciones a que hubiere lugar.

El Programa Presidencial de Modernizacién, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la
Corrupcién sefialard los estédndares que deben cumplir las entidades publicas para dar
cumplimiento a la presente norma.

Paragrafo. En aquellas entidades donde se tenga implementado un proceso de gestion de
denuncias, quejas y reclamos, se podran validar sus caracteristicas contra los estandares
exigidos por el Programa Presidencial de Modernizacién, Eficiencia, Transparencia y Lucha
contra la Corrupcién.”

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

Articulo 13. Objeto y modalidades del derecho de peticién ante autoridades. Toda persona
tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados
en este codigo, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucion
completa y de fondo sobre la misma.

Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
derecho de peticién consagrado en el articulo 23 de la Constitucién Politica, sin que sea
necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podré solicitar: el reconocimiento
de un derecho, la intervencién de una entidad o funcionario, la resolucién de una situacién
juridica, la prestacién de un servicio, requerir informacion, consultar, examinar y requerir
copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer
recursos.

La Administracion de Caldas cuenta con una persona encargada de administrar la plataforma de
las PQRSD y la cual esta adscrita a la Secretaria de Servicios Administrativos, que se constituye
en fuente parcial de informacién para esta auditoria

La Informacién dispuesta en este informe final, contempla las PQRSD recibidas por los diferentes
canales de comunicacién habilitados por la Administracion Municipal de Caldas durante el
periodo comprendido entre enero y junio del afio 2022
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PRINCIPALES SITUACIONES DETECTADAS/ RESULTADOS DE LA AUDITORIA /
RECOMENDACIONES

Con fundamento en las facultades que le otorga el paragrafo segundo del Articulo 209 de
la Constitucién Politica, el Articulo 12 de la Ley 87 de 1993, Articulo 8 de la Ley 1474 de
2011 y demas normas concordantes, La Oficina de Control Interno del Municipio de
Caldas Antioquia efectua auditoria a la vigencia de las “PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, DENUNCIAS y SOLICITUDES".

Como fuente de informacion directa y veridica, la Oficina de Control Interno utilizé la
informacién extraida por los delegados de la Secretaria de Servicios Administrativos del
software dispuesto para este asunto llamado PQRSD Software, al cual se accede por
medio de la pagina web: http://PQRSD.caldasantioquia.gov.co con un usuario especifico
para poder extraer los informes para este analisis.

Se solicita la informacién del primer semestre de 2022, lo que conllevara a un andlisis
completo de este periodo, con el fin de determinar el nimero de PQRSD allegadas al
Municipio, las dependencias implicadas, el nimero de entradas por mes, el medio y
finalmente, cuantas han sido respondidas de acuerdo con la normatividad vigente,
adicionalmente de establecer un punto de comparacién, extraer conclusiones, proponer
acciones de mejora, y asegurar la trazabilidad del proceso.

Se debe tener en cuenta que segun el Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011 “Por la cual
se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.”,
se establecen los tiempos de respuesta a todas las PQRSD, asi:

— Denuncia (15) Quince dias habiles.
— Felicitacion (15) Quince dias habiles
— Peticiéon de Consulta (30) Treinta dias habiles.
— Peticion de Documentacion (10) Diez dias habiles.

— Peticiéon de Informacion (10) Diez dias habiles.

— Queja (15) Quince dias habiles.
— Reclamo (15) Quince dias habiles.
— Sugerencia (15) Quince dias habiles.

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS (PQRSD) POR
RECEPCION

Durante la primera mitad de 2022 (1 de enero al 30 de junio), ingresaron por los diferentes
canales un total de 3.131 PQRSD.
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COMPORTAMIENTO DE LAS PQRSD

Para el primer semestre de 2022 se recibieron 3.131 PQRSD. Se percibe un descenso
en la recepcion con respecto al semestre inmediatamente anterior, asi:

4000
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COMPARATIVO TOTAL PQRS RECIBIDAS

3508

2021-2

Fuente: PQRSD Software

3131

2022-1

A continuacion, se desglosan el total de PQRSD recibidas para el periodo 2022-1 por el
tipo de solicitud y el medio por el cual fueron allegadas:

Peticién Ordinaria 285 854 1139 36,38%
 Peticién de Documentacién 664 4 668 21,34%
Peticion de Consulta 661 6 667 21,30%
Peticion de Informacién 282 35 317 10,12%
o Quelh, = " 77 68 145 4,63%
100 33 133 4,25%

46 3 49 1,56%

) 4 3 7 0,22%

5 1 6 0,19%

_ Excepcione: i 0 0 0 0,00%
Peticiones Especiales Transito 0 0 0 0,00%
Revocatoria Directa 0 0 0 0,00%

~ Totales R & 2124 1007 3131 100%

Fuente: PQRSD Software
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El tipo de solicitud mas representativo registrado en la plataforma para el periodo 2021-2 son
las Peticiones ordinarias, con un total del 36.38% y la de menor cuantia corresponde a
felicitaciones, con un 0.19%.

PQRSD RECIBIDAS SEGUN SU MEDIO DE RECEPCION

2500

2124

2000

1500

1007

1000

500

0
Solicitudes Web Solicitudes Otros Medios

De las 3131 PQRSD que ingresaron a la administracion municipal, a junio 30 de 2022, 2124
llegaron a través del sitio web, es decir el 67% y 1007 PQRSD a través de otros medios, es
decir, fisicamente, por un total del 32%.
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CANTIDAD PQRS RESPONDIDAS FUERA'Y DENTRO DEL RANGO
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A continuacion, se desglosan la cantidad de PQRSD resueltas y pendientes segun el rango
de tiempo, para el periodo 2022-1:

Solicitudes Web 2.122 0 0
| Total 3.128 3 0 0
% : 98% 2% 0% 0%

100% 0%

Nota: Es importante resaltar que tanto la grafica como el cuadro anterior pueden reflejar un
resultado diferente al estado actual, dado que, la muestra toma como referencia un rango
de tiempo ya pasado y, por ende, existe la posibilidad de que PQRSD catalogadas como
“pendientes”, hoy dia ya aparezcan en estado “resueltas”.

ENCUESTA DE SATISFACCION

A través de la plataforma PQRSD se puede verificar la satisfaccion del ciudadano con
respecto a la atencion integral recibida al momento de radicar su solicitud. Para el periodo

9
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evaluado (2022-1) fueron realizadas 43 encuestas de satisfaccion, las cuales arrojaron los

siguientes resultados:

:Se siente satisfecha con la respuesta recibida por parte de la administracion

Municipal de Caldas?
Calificacion Cantidad
Nada Satisfecho 2 4.65 %
Poco Satisfecho 1 2.33%
Neutral 2 4,65 %
Muy Satisfecho 2 4.65%
Totalmente Satisfecho 36 83.72 %

83%

Nada Satsfecho

Poco Satsfecho
Neutral

Muy Satsfecho
Totaimente Satsfecho

¢ Considera usted que el servicio brindado por la administraciéon municipal de Caldas

cumple con sus expectativas?

Calificacion
Nada Satisfecho 2 4.65 %
Poco Satisfecho 1 233 %
Neutral 1 233 %
Muy Satisfecho R 9.3%
Totalmente Satisfecho 35 81.4 %

B Neutral

Nada Satsfecho
Poco Savsfecho

Muy Satsfecho
Totaimente Satsfecho

¢Esta conforme con el tiempo de respuesta en

el que fue atendida su PQRSD?

Calificacion

Nada Satisfecho 2 4.65%
Poco Satisfecho 0 0%

Neutral 4 9.3 %

Muy Satisfecho 2 4.65 %

Totalmente Satisfecho 35 81.4%

81%

— 49

/ 4%
~im
-~
— .

/

Nada Satsfecho
Poco Satsfecho
Neutrs

Muy Satisfecho
Totaimente Satsfecho

Si usted formula su solicitud por los canales electrénicos (Pagina web, correo
electronico) ;Considera que la plataforma de PQRSD es una herramienta atil y
oportuna que brinda mayor comodidad en el servicio?

Calificacion
Nada Satisfecho 1 2.33%
Poco Satisfecho 1 233 %
Neutral 1 2.33%
Muy Satisfecho 3 6.98 %
Totalmente Satisfecho 37 86.05 %

Naca Satsfecho

Poco Satsfecho |
Neutral

Muy Satsfecho
Totaimente Satsfecho

10
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Percepcion General

Calihcacion

Nada Satisfecho

Poco Satisfecho
Neutral
Muy Satisfecho

Totalmente Satisfecho

7 4.07 %

3 174 %

8 4.65 %
11 6.4 %

143 83.14 %

Nada Satsfecho
Poco Satsfecho
Neutral

Muy Satsfecho
Totaiments Satsfecho

|

De acuerdo con los resultados antes expuestos, la ciudadania tiene una percepcion
mayormente positiva con respecto al tratamiento que le da la Administracion Municipal a

sus peticiones.

— Comparativo tiempo de respuestas para el primer semestre de 2021 y el primer

semestre de 2022:

TIEMPO DE PRIMER SEMESTRE 2021 PRIMER SEMESTRE 2022
RESPUESTA CANTIDAD % CANTIDAD %
PQRSD PQRSD
Respondidas
Dentro de 1.747 97.4% 3.128 98%
Rango
Respondiies 1 0.6% 3 2%
Fuera de Rango
Pendientes
Dentro de 34 1.9% 0 0%
Rango
Pendientes
Fuera de Rango 1 01 0 0%
TOTAL 1.793 100% 3.131 100%

Se evidencia un ascenso en el tiempo oportuno de respuesta a los ciudadanos (dentro
del rango), al pasar del 97.4% (2021-1) al 98%(2022-1).

— Los datos que se evidencian en el cuadro primer semestre 2021-1 fueron los extraidos
para el informe de ese periodo.

11
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PQRS PENDENTES "
PORS e EGUIMIENTO 2022

Buzon de
Sugerencias PORS
T "

El grupo auditor realizo visita a cada una de las dependencias para verificar como se
lleva el procedimiento de las PQRSD en cada una de ellas.

Se concluye que cada una cuenta con carpetas y formatos en el cual llevan un control
de entradas, lo cual denota un alto grado de organizacion y por ende promueve una
eficiente respuesta a todas las solicitudes allegadas.

| CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

1. El grupo auditor de la oficina de control interno evidencia el avance y gestion de la
nueva oficina de atencioén al usuario en el CAM, Tal y como recomendo6 la Oficina de
Control Interno en la Auditoria al proceso de la PQRSD en el afio 2018:

12
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> Se hace necesario la implementacion de una OFICINA DE ATENCION AL USUARIO para realizar seguimiento
directo y en la medida que sea necesario inmediato a las PORSD de la Institucioén.

2. Se observa alta diligencia de parte de la encargada de la plataforma PQRSD al igual
que los delegados de cada dependencia al momento de direccionar y resolver cada
PQRSD, lo que evidencia un gran compromiso con la atencién al ciudadano.

RECOMENDACIONES CONTROL INTERNO

1. Dentro de la linea estratégica Nro. 4 gobernanza para la transformacion de la
esperanza en confianza ciudadana en su COMPONENTE 3. transparencia,
rendicion de cuentas y legalidad, y su quinto objetivo es “fortalecer los
componentes de servicio a la ciudadania (definicion de la estrategia, medicién de
la satisfaccién, gestion adecuada y oportuna de las PQRSD, gestion de tramites
y servicios y canales de atencién)”. Para seguir brindando cumplimiento a lo anterior
relacionado, se hace relevante mencionar la importancia del uso de herramientas que
midan el nivel de satisfaccion de los usuarios para ello Implementar los formatos, al
igual que campaiias y estrategias tendientes a motivar el uso de los mismos, dado que
la proporcién de PQRSD recibidas VS Encuestas de satisfaccion diligenciadas es
infima, lo que podria no reflejar el sentimiento real del ciudadano con respecto a las
respuestas y/o atencion recibida.

Respuesta del Auditado:

Con relacién a la recomendacién dada, Informo que la Secretaria de Servicios
Administrativos desde la oficina de Atencién al ciudadano, si cumple con la implementacion
de formatos, camparias y estrategias tendientes para medir el nivel de satisfacciéon de los
usuarios, con el objetivo de conocer lo que piensan de una manera creativa, lo cual le
permita calificar el nivel de satisfaccion del servicio que reciben por parte del personal de la
Administracion Municipal, para ello se realizé una actualizacion a la encuesta de
satisfaccion establecida mediante formato F-SC-01 del Sistema Integrado de Gestion SIG,
para hacerla mas amena y facil de diligenciar por todo tipo de publico, entre ellos la
poblacién incluyente que accede a nuestros servicios. Anexo registro fotografico del antes
y el después del formato, y se anexan ambos documentos fisicos como evidencia.
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Encuesta F-SC-01 (doble cara) antes
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La Secretaria de Servicios Administrativos a través de la Oficina de Servicio a la Ciudadania
y con el apoyo de la Oficina de Comunicaciones y Tecnologias de la Informacién, disefi¢
una corta e ilustrativa encuesta para calificar el servicio a través de codigo QR, aplicando
el uso de signos icénicos, lo cual le permite al usuario elegir la dependencia o secretaria
donde fue atendido y medir la experiencia ciudadana a partir de la percepcién que tuvo al
interactuar con el funcionario publico que lo atendio, seleccionando las siguientes opciones:

e Bueno ‘

- .

e Regular "=

e Malo .

Dicha encuesta finaliza con una breve pregunta que no es de caracter obligatorio y dos (2)
palabras de agradecimiento asi: ¢ quieres dejarnos algin comentario?, muchas gracias”
lo anterior con el fin de obtener una calificacion inmediata, de manera agil y dinamica
haciendo uso de las herramientas tecnoldgicas, sin necesidad de diligenciar manualmente
un documento fisico. Anexo registro fotografico de la encuesta al momento de escanear el
cédigo QR:

Encuesta cédigo QR

® 9

Medicion de
experiencia ciudadana
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Asi mismo también con el apoyo de la Oficina de Comunicaciones y Tecnologias de la
Informacion se disefié un afiche indicando a los usuarios todos los canales fisicos y digitales
mediante los cuales los usuarios pueden acceder a las diferentes encuestas de satisfacciéon
y calificarnos. Anexo registro fotografico del afiche y la ubicacion fisica donde se puede

hacer uso del mismo.

Califica tu experiencia
Ade serwclo |

con tu celular o Tablet., :'~%Y

Escanea este codigo ?ﬁ?’u oo
@r%

Solicita la encuesta fisica
a la persona que te atendio.

Cuando recibas (a respuesta de \

tu PORSDF a través del correo ’,
: electronico, encontraras el |

link para ingresar y realizar

a encuesta.

"‘c AhLl\
- auis

¥
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También con el fin mejorar la calidad en el servicio y aumentar la satisfaccion de los
usuarios, se actualizé el formato de PQRSDF teniendo en cuenta el lenguaje claro y la
practicidad del documento. Anexo registro fotografico del antes y el después del formato, y
se anexan ambos documentos fisicos como evidencia.

Antes formato PQRS F-GD-30

Codigo: F-G0-30
% PETICION - QUEJA - RECLAMO - SUGERENCA [Versie 1

s Fecha actualzacion: 20190702

Senor (a) Usuano (a), con el diligenciamuento de este fomulario usted esta contnibuyendo a la mejora continua de la
Administracion Municipal. [Estamos despuestos 3 escucharlo! ER|
TipodePQRS nwarcnunar  Peticion D Quz D Redamo Dsmm D
1. dentificacion del Usuano Nota 732 DE0OT 06 CAP0s Marads oo () 00 OIGRCrs
(") Nombres y apelidos (completos)

(") Documents de loentdad Cormeo electronco:

(") Deonon de Comespondencia Teletono Celular
"Dependenca alaqueva dnpdasuPQR S

2.Tipo de poblacion a la que pertenece ol solicitante:

Poun&\\ﬁaﬂmowbmolj Indigena kamjomm :] Adulto Mayor j NA
3. Seleccione ¢l medio por ¢l cual se presenta la solicitud:

Presencal | Avis el bz Via Teekincal_ Pigna Web L Comeo Becino _|

4 Descripcion de la sobcitud:

3. Seleccione ¢l medio por el cual prefiere recibir a respuesta:

Cormeo Elecronien _| Entrega Personal |_| Via Teefonica |_|

SHOr [2) Usuano (3) ol usted 0s08 hacer saguimiento 3 su P.QLR.S 10 puads hacer 3 avés 04 108 siguientss midios. cormeo slectronico
contactsnosgecaidasantioqula gov co, Pagina Web hipa ipara cafdasantoquia gov 00 - oo (0S4) ITBSC0 Ext 116

Autorizo ala dcaidia 09 Caldas - Antloquia para tratar mis datos perscnaies con el fn ds comunicams cualquier situacion o evento
relacionado con mi solictud #n cumplimiento 0a ka Ley 1581 09 2012, o Decreto 1377 » 2013 y o Dscreto Municipal 0000062 08l 20 0%
Junio 05 2018 “Por medio dal cual o 3dopta b poliica e tratamisnto 09 datos personales del Municiplo de Caldas Antioquia “0é la
Repubitca s Colombla. Dado o ¢80 én f Qu of Btular 69 los datos dsees modficar o suprimir sua datos, pusde soilcitario af cormeo
SECT000 0 NUMBH t6160NKcn antss MENCIoNAO.
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Después formato PQRSDF F-SC-19 (Actualizado)

DRy C aldas Peoticitn — Gueia — Reoiemo —
o~ Sugerencia- Denunoa -
(PQR.LD.F)

| W0 e oL
v e ‘W{

e Caveiws
H um’ =.m
Treii i 7o Cereesaraara e

Por todo lo anteriormente relacionado solicito su amable colaboracién retirar la
recomendacion numero uno (1) al momento de redactar el informe definitivo, ya que, si se
. da cumplimiento de la misma.

— Respuesta del equipo auditor: La respuesta emitida por el auditado es recibida
por la Oficina de Control Intemo y la observaciéon no hara parte del plan de
mejoramiento. El equipo auditor resalta la labor diligente de la Secretaria de
Servicios Administrativos al momento de tomar parte activa en los avances
correspondientes a la mejora de la experiencia del ciudadano y como este lleva a
cabo, de manera méas amigable, la realizacion de trémites en la Alcaldia Municipal
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2. Actualizar la informacion normativa suministrada en la pagina web de las PQRSD, dado
que, en la actualidad, dicha pagina hace referencia a que los términos de respuesta de
ciertas PQRSD estan “definidos por la emergencia sanitaria segun Decreto 491 28
marzo 2020 del ministerio de justicia y del derecho”, sin embargo, el Articulo 5 del
Decreto previamente mencionado, y el cual hace referencia especifica a los “términos
para atender las peticiones”, fue derogado recientemente por la Ley 2207 de 2022.

Respuesta del Auditado:

Se acepta la recomendacion por parte del equipo auditor de la Oficina de Control Interno,
ya que efectivamente al ingresar a la pagina web de la Alcaldia para realizar recepcion de
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, lo cual titula “Apreciado ciudadano tenga en
cuenta” lugar donde el peticionario o usuario puede encontrar la definicion de cada una de
las letras que conforman la sigla PQRSDF en el siguiente link
http://pars.caldasantioquia.gov.co/? ga=2.232059807.1058840345.1661835166-
1969553710.1661835166& gl=1*1g902zd* ga*MTk20TU1MzcxMC4xNjYxODM1MTY2*
ga 6L2TMEY9BY*MTY2MTgOMTkONy4yL{EUMTY2MTgOMTkSMy4wLIAUMA.  en  su
momento registraba el siguiente mensaje en la definicion de peticiones de consulta,
informacién y documentacion “Términos definidos por la emergencia sanitaria segun
Decreto 491 28 marzo 2020 del ministerio de justicia y del derecho” lo cual ya no
corresponde debido a que el 17 de mayo del 2022 se expidi6 la Ley 2207 que deroga el
articulo 5 del Decreto 491 de 2020.

Informo que dicha correccion ya se realizé por parte del personal de la oficina de atencion
al ciudadano y el area de informatica, por tal motivo consideramos no debe ser registrada
en el informe definitivo.

Por otro lado, es importante aclarar y resaltar que la actualizacion tanto en la plataforma de
PQRSDF como en la pagina web de la Alcaldia con relacion al tiempo estipulado por la Ley
para dar respuesta a dichas peticiones, se realiz6 desde el dia 07/06/2022 debido a solicitud
realizada por el personal de la oficina de atencién al ciudadano al area de informatica, donde
las peticiones de consulta retornaron a un plazo de treinta (30) dias y las peticiones de
informacién y de documentacion retornaron a un plazo de diez (10) dias. Anexo pantallazo
con la evidencia de lo sucedido.

A continuacién, comparto como evidencia los pantallazos del antes y el después de la
pagina web de la Alcaldia para recepcion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.
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Pantallazo ina web antes (Decreto 491 de 2020

A N i pars.caldasantioquia.gov.co/? o ) 2134 a1 1 ‘ ) ) »> 0o
- QD nape @l Noticies By Tiaduck @I 123) Sockeded an C B Copy of Flowchat W Alcabin che Cabotan ® Funcones y

Recepcion de Peticiones, Quejas, Reclamos y :
Sugerencias

Alcaldia de Caldas - Antioquia

Por medio del sistema de PORS, usted podrs presentar peticiones, quejas, reclamos, denuncias o felicitaciones
por motivos de interds general o particular. Como usuano registrado o usuarno andnimo, s Alceldia de Caldas
Antioquia @ ravés de las Oficinas de Atencidn al Cludadano atenderd su solicitud, por 10 que requenmos tenga
en cuenta 108 siguismes puntos antes de registrar su solicitud

Denuncia:

E3 ln puests en conocinwento de unas conducta posibilemente irregular para
Samm—s Quince dias hdblles

estigacion penal, disciplinaria, flacal
15  para dar respuesta

Que se adelante la correapondient

sdminmtrative - sancionatorna o #Hico profesional

Peticion de Consulta:

Es el requerimiento que hace una persona natural, juridica, piblica o privada,

a la entidad relacionada con los temas a cargo de la misma y dentro del

marco de su competencia, cuya respuesta es un conceplo que no s de Asmm=a Treinta dias habiles
obligatono cumplimiento o ejecucion. Términos definidos por la emergencia 30 para dar respuesta
sanitaria sequn Decreto 491 28 marzo 2020 del ministerio de justicia y del

derecho

Peticion de Documentacion:

Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica a la entidad, con

el fin de obtener copias o fotocopias de documentos que reposen en la sammma Diez dias habiles
Entidad. Térmmos definidos por la emergencia sanitaria segun Decreto 491 10 para dar respuesta
28 marzo 2020 del ministerio de justicia y del derecho

Peticion de Informacion:

Es el requerimiento que hace una persona natural, juridica, publica o privada,
al Municipio de Caldas, con el fin de que se le brinde informacion y
onentacion relacionada con log servicios propios de |a entidad. Términos
definidos por la emergencia sanitaria segun Decreto 491 28 marzo 2020 del
ministerto de justicia y del derecho

S Diez dias habiles
10 para dar respuesta

Pantallazo pagina web después (sin Decreto 491 de 2020

(8} A No e seguro | pars.caldasantioquia.gov.co/? ga 3 6887427 1662042586 196¢ 4 G6H1f 2 o » 0O o
M Gmal @B YouTuve @ mMaps [ noucias B Traduck @B (33) Socedad en ¢ B Copy of Flowchan W Acaloiade Caldas & Funoones y Debere
Recepcion de Peticiones, Quejas, Reclamos y :
Sugerencias

Alcaldia de Caldas - Antioquia

Apreciado ciudadano tenga en cuenta
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Peticion de Consulta:

E3 el requerimiento que hace una persona natural, juridica, pablica o privada,

a |a entidad relacionada con los temas a cargo de la misma y dentro del Am—2 Treinta dias habiles
marco de su competencia, Cuya respuesta es un concepto que no es de 30 para dar respuesta
obligatorio cumplimiento o ejecucion

Peticion de Documentacion:

Es &l requerimiento que hace una persona natural o juridica a la entidad, con

&l fin de obtener copias o fotocopias de documentos que reposen en la Diez dias habiles
Entidad 10 para dar respuesta

Peticion de Informacion:

Es el requerimiento que hace una persona natural, juridica, publica o privada, ‘
a2 Diez dias habiles

al Municipio de Caldas, con el fin de que se le brinde informacion y 10 4
para dar respuesta

onentacion relacionada con los servicios propios de la entidad

— Respuesta del equipo auditor: La respuesta emitida por el auditado es recibida
por la Oficina de Control Interno y la observacién no hara parte del plan de
mejoramiento.

3. El equipo auditor no pudo determinar si en la actualidad existe un procedimiento al
interior de la carpeta “SIG” a través del cual se establezca un protocolo de tratamiento
a las PQRSD recibidas, y el cual si existia previamente con el cédigo “P-GD-06" y estaba
adoptado por medio del Decreto Municipal 051 del 8 de abril de 2019.

Respuesta del Auditado:

Se acepta dicha recomendacion ya que efectivamente en el momento de la auditoria por
parte del personal de la Oficina de Control Interno no se encontraba el procedimiento P-
GD-06 Protocolo y Procedimiento de Servicio al ciudadano (P.Q.R.S) En la carpeta del
SIG (Sistema Integrado de Gestion) del proceso de Gestion Documental, ni en el proceso
de Atencion a la Ciudadania, lo cual se validé el mismo dia con el area de calidad y se
constaté que fue un error involuntario por parte de dicha area, pero inmediatamente fue
solucionado, por tal motivo ya se puede visualizar el procedimiento. Anexo pantallazo del
primer folio del procedimiento como evidencia.

21



INFORME DEFINITIVO DE | 200190: F-EM-22
AUDITORIA Version: 3

OFICINA DE CONTROL INTERNO | Fecha actualizacion: 2018-08-09

P-GD-06 Protocolo y Procedimiento de Servicio al Ciudadano (P.Q.R.S)

— Respuesta del equipo auditor: La respuesta del auditado es recibida por la Oficina
de Control Interno, no obstante, la observacién hara parte del plan de
mejoramiento. El equipo auditor reconoce que, aunque efectivamente dicho
formato ya se encuentra nuevamente dentro de la carpeta SIG, éste no puede servir
en la actualidad como referente para el debido tratamiento de las PQRSDF del
Municipio, ya que esta desactualizado. Es menester resaltar la importancia del
reajuste que este formato necesita para que oriente de manera eficaz en el proceso
de recepcibn, tramitacién y resolucion de PQRSDF de acuerdo a los estandares
actuales de la Administracion Municipal.

4. Tener en cuenta la Implementacion del uso de buzones de sugerencias y de recepcion
de PQRSD en el nuevo centro de atencién al ciudadano (CAM) de la Alcaldia del
Municipio de Caldas asi como en todas sus dependencias, ya que sigue siendo un
medio a través del cual la ciudadania expresa activamente sus necesidades.

Respuesta del Auditado:

Se acepta dicha recomendacion porque efectivamente solo contamos con dos (2) buzones
de PQRSDF uno (1) en la Secretaria de Salud y el otro en la Secretaria de Educacion, es
importante tener en cuenta que se han realizado solicitudes de cotizacion, para la compra
e instalacion de los buzones faltantes para las demas dependencias, pero, informo que no
hemos avanzado en dicha gestion, debido a que nos encontramos a la espera del traslado
definitivo y unificaciéon de todas secretarias en el Nuevo Centro Administrativo (CAM), para
no hacer gastos inoficiosos.

—> Respuesta del equipo auditor: La respuesta del auditado es recibida por la Oficina
de Control Interno, sin embargo, la observaciéon hara parte del plan de
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mejoramiento dado que, es importante para el equipo auditor realizar el
seguimiento a la instalacion de dichos buzones dentro del marco de la reubicacion
de las dependencias al nuevo Centro Administrativo Municipal.

5. En la actualidad el municipio de caldas no cuenta con una platafoOrma propia para el
tratamiento de las PQRSD, por ende se recomienda analizar la posibilidad de desarrollar
un software propio que facilte la gestion de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y las actualizaciones futuras.

Respuesta del Auditado:

Se acepta dicha recomendacién porque la idea es adaptar la plataforma de PQRSDF actual
al desarrollo del software propio de la Alcaldia de Caldas, cabe aclarar y resaltar que se ha
programado una reunién para el dia miércoles 31 de agosto para tratar el tema y analizar
dicha posibilidad. Anexo registro fotografico del correo a través del cual se programa dicha

reunion.

Pantallazo correo programacién capacitaciéon funcionamiento PQRSDF

Caldas

Reunion de Teams

@ Capacitacion funcionamiento PQRS

Mié 31/08/2022, 'de' 14:00 a 16:00 Sin conflictos

Paula Andrea Vera <soporte@asfsoluciones.com> ...
3 asistentes no han respondido

Mensajes Detalles de la reunion

Organizador

@ Paula Andrea Vera
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— Respuesta del equipo auditor: Con el fin de evaluar y verificar las futuras decisiones
enmarcadas a la consecucion de un nuevo software de PQRSDF para la
Administracién Municipal, el equipo auditor considera dejar en firme la observacion
y hacerla parte del plan de mejoramiento.

Para constancia se firma en Caldas, Antioquia, a los 12 dias del mes de septiembre del

ano 2022.
APROBACION DEL INFORME FINAL DE AUDITORIA
Nombre Completo Responsabilidad __Firma
Maria Paula Mufioz Auditor \ A Efala
Laura Daniela Tobén Auditor ) e Nt/ TQ\:QQJ'\
Duvan Gabriel Vélez Auditor
Carlos Mario Henao Jefe Oficina Control Interno Ve — |
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