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INFORME SEGUIMIENTO CONTROL INTERNO

F-EM-14 Version: 01

Fecha:20/05/2021

FECHA DE EMISION

Dia: 05 Mes: 8 ARo: 2021

Seguimiento:

Informe semestral de gestion y seguimiento a las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias -PQRSD- Semestre |- 2021

Secretaria y/o dependencia(s):

Secretaria General- Subdireccion de Atencién al Ciudadano

Objetivo del seguimiento:

Realizar seguimiento y control al estado de las PQRSD interpuestas
por los ciudadanos y demas partes interesadas a través de los
diferentes canales oficiales de atencién, con el fin de determinar el
cumplimiento en la oportunidad de respuesta y efectuar las
recomendaciones necesarias a los responsables de los procesos,
buscando el mejoramiento continuo de la Administracion Municipal

Alcance del seguimiento:

Realizar seguimiento a los informes sobre las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias —PQRSD presentados por la
Oficina de Atencion al Ciudadano, durante el periodo comprendido
entre el 1 de enero al 30 de junio de 2021.

Marco Normativo:

e Ley87de 1993

e Constitucién Politica de Colombia Arts. 1, 2, 13, 15, 20, 23,
40, 45, 74, 79, 240.

e Ley 190 de 1995

e Ley 962 de 2005

e Ley 1474 de 2011

e Ley 1266 de 2008

e Ley 1581 de 2012

Ley 1712 de 2014

e Ley 1437 de 2011
e Ley 1755 de 2015
e Decreto 1166 de 2016
e Decreto 491 de 2020
Representante Alta Direccion Jefe oficina de Control Interno Auditores
Gildardo Bermudez Cadavid Natalia Andrea Castafieda Rios

RESULTADO DEL SEGUIMIENTO

La Oficina de Control Interno dando cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, en la cual
se expresa ““En toda entidad publica, 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 mision de la entidad (...). 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...”, se realizo el seguimiento y
evaluacion al tratamiento de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias -PQRSD que
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fueron interpuestas por la ciudadania en el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio
de 2021.

Para la presentacion de este informe se realiz6é seguimiento a las PQRSD, los informes de gestion y
satisfaccion enviados por la Subdireccién de Atencién al Ciudadano, con los cuales se analizaron
factores como tiempo de respuesta, remisién por competencia y canales de atencion con el objetivo
primordial de verificar el cumplimiento de la normatividad vigente y la oportuna atencién al Ciudadano
y de esta manera poder tomar acciones de mejora buscando la calidad en el servicio prestado por la
Administracion Municipal.

Las PQRSD son recibidas y atendidas a través de los diferentes canales oficiales de atencion, cada
Secretaria y/o dependencia se encarga de gestionar las solicitudes ingresadas con el objetivo de
proceder a dar respuesta oportuna a los requerimientos de la comunidad.

Las estadisticas son presentadas de acuerdo al nimero total de PQRSD ingresadas ante la entidad
durante el primer semestre del afio 2021, con el apoyo de la Subdireccion de Atencién al Ciudadano,
quienes se encargan de clasificar la informacion de acuerdo a: Tipo de respuesta
(afirmativa/negativa), tipo de requerimiento (Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia),

Durante el primer semestre de 2021, se radicaron por los diferentes canales oficiales de atencion un
total de 7778 PQRSD, distribuidas de la siguiente manera:

PQRSD SEMESTRE 1 2021

1
= ENERO = FEBRERO MARZO +~ABRIL ®=MAYO =JUNIO

Fuente: Elaboracion propia

De las 7778 PQRSD recibidas, 6704 tuvieron respuesta presentando asi una efectividad en
respuesta oportuna del 82.93%, evidenciando asi que 1074 PQRSD fueron contestadas por fuera
del tiempo establecido segun la normatividad vigente Decreto 491 de 2020.

Se evidencié que el mes en el que mas ingresaron PQRSD fue febrero con un total de 1261,
equivalente al 20.07% del total de las PQRSD recibidas y el mes en que menos PQRSD ingresaron
fue enero con un total de 1111 PQRSD.
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Segun lo evidenciado en los informes enviados desde la Subdireccion de Atencion al Ciudadano, se
observo que los ciudadanos usan mas la pagina web y la Ventanilla Unica de Atencion para la
radicacion de las PQRSD, en los diferentes canales de atencién se observé lo siguiente en el primer
semestre del afio 2021

USO CANALES DE ATENCION SEMESTRE 1 2021

1

BUZON DE SUGERENCIAS = PAGINA WEB
VENTANILLA UNICA CORREO ELECTRONICO
m ATENCION PRESENCIAL ATENCION TELEFONICA

Fuente: Elaboracion propia

Realizando un comparativo entre el semestre anterior y el semestre actual en cuanto al uso de los
canales de atencion se observé que la radicacion de PQRSD por ventanilla Unica incrementé en un
20.86% para el semestre actual, asi como la radicacion de PQRSD por la pagina web, y el uso del
buzén de sugerencias disminuyd en 76% para el semestre 1- 2021.

CANALES DE | SEMESTRE | SEMESTRE ’
ATENCION 2-2020 12021 VARIACION | DIFERENCIA
BUZON DE 6
SUGERENCIAS 25 -76,00% 19
PAGINA WEB 3383 4071 20,34% -688
VENTANILLA
UNICA 2239 2706 20,86% -467
CORREO
ELECTRONICO 769 966 25,62% -197
ATENCION
PRESENCIAL 19 24 26,32% -5
ATENCION
TELEFONICA 21 5 -76,19% 16
CORREO
POSTAL 24 0 -100,00% 24
TOTAL 6480 7778

Fuente: Elaboracion propia
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En cuanto al tipo de requerimiento de las PQRSD se observd la clasificacion y posterior
reclasificacion realizada desde la Subdireccion de Atencién al Ciudadano, esta reclasificacion se
llevo a cabo porque los ciudadanos no saben realizar la tipificacion de las PQRSD radicadas, aunque
también se evidencio que en algunas oportunidades desde la ventanilla Unica tampoco se hace la
tipificacion correcta.

Para el primer semestre de 2021 se observaron las siguientes estadisticas por modalidades de

PQRSD
MODALIDAD PRESENTACION PQRSD SEMESTRE 1 2021
CLASIFICACION | RECLASIFICACION

PETICIONES 6726 7245
QUEJA 515 83
CONSULTA 202 199
RECLAMO 130 54
SUGERENCIA 18 12
DENUNCIA 7 2
SOLICITUD ) 157 160
INFORMACION

FELICITACIONES 23 23
TOTAL 7778 7778

Fuente: Elaboracion propia

Como se pudo observar al momento de la clasificacién generalmente se confunden las quejas con
peticiones generales o con los reclamos, pues al momento de la reclasificacion las cifras de estas
modalidades tuvieron un cambio notorio lo cual indica fallas en la tipificacion de las PQRSD al
momento del ingreso.

Para el primer semestre de 2021 se presentaron 83 quejas, 54 reclamos y dos denuncias por
corrupcion lo que demuestra la importancia de realizar la reclasificacién, pues hay asuntos que los
ciudadanos radican como quejas y/o reclamos, pero al momento de revisar la solicitud se evidencid
que son peticiones generales con temas como:

Quejas relacionadas con los vecinos
Sensibilizaciones del cédigo de policia

Maltrato animal

Quejas de movilidad

Derechos de peticion

Recoleccion de basuras

Quejas por contaminacion auditiva

Reclamos por impuesto predial e industria y comercio.

Para el semestre 1 de 2021 se radicaron 54 PQRSD tipificadas como reclamos, en las cuales se
resaltan los siguientes asuntos:
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¢ Reclamos por inconformidad con la atencion recibida
e Inconformidad con las respuestas de las PQRSD
e Reclamo por mal servicio recibido en algunas dependencias de la administracién municipal.

De igual manera se observé mediante el seguimiento a las PQRSD que para el semestre 1 de 2021
se recibieron dos denuncias por corrupcion y mal manejo de la informacion.

Cabe resaltar que desde la Subdireccion de Atencion al ciudadano en acompafiamiento con la
Oficina de Control Interno Disciplinario se realizé gestién para disminuir el nGmero de reclamos por
la mala prestacién de servicio, asi como las quejas por posibles actos de corrupcion, también se
siguio trabajando en la capacitacién a los funcionarios responsables de dar respuesta a las PQRSD
buscando cumplimiento con los términos legales vigentes y calidad en las respuestas dadas a la
comunidad, de igual manera se realiz6 sensibilizacién en el uso correcto del PANAL.

En lo relacionado con las PQRSD ingresadas como anénimas para el primer semestre del afio 2021
fueron radicadas 31 PQRSD de forma andnima, y se evidencio la respectiva respuesta a tiempo de
cada una de ellas.

De las 7778 que ingresaron como PQRSD a la administracion municipal durante el primer semestre
del afio 2021, se remitieron por no competencia 59 PQRSD, realizando el traslado a las entidades
correspondientes.

TIPO DE RESPUESTA

COMPETENCIA 7719 99,24%
NO COMPETENCIA 59 0,76%
TOTAL 7778 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a las respuestas de las 7778 PQRSD, se evidencié que el 66.19% fueron respuestas
positivas para el ciudadano, y el 14,54% corresponden a respuestas negativas para las PQRSD
radicadas por la ciudadania, también se evidencio que existen PQRSD que no tienen diligenciado el
indice de respuesta, informacién que depende de Archivo Central, que para el primer semestre del
afio 2021 corresponde a 485 PQRSD.
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RESPUESTAS AFIRMATIVAS Y/O NEGATIVAS

u POSITIVA = NEGATIVA

Fuente: Elaboracion propia

1

EN BLANCO

Tras la revisién de cada uno de los seguimientos e informes enviados por la Subdireccién de
Atencién al ciudadano, asi como el monitoreo a los tiempos de respuesta en el PANAL, se
observaron los siguientes datos por dependencias:

EFECTIVIDAD
DEPENDENCIA #PQRSD | ATIEMPO | FUERA DE TIEMPO EN LAS
RESPUESTAS
DESPACHO DEL ALCALDE 62 60 2 96,77%
OFICINA ASESORA
JURIDICA 17 16 1 94,12%
OFICINA DE CONTROL
INTERNO DISCIPLINARIO 9 9 0 100,00%
SECRETARIA DE
EDUCACION Y CULTURA & 68 5 93,15%
SECRETARIA DE
INCLUSION SOCIAL (ANTES
SECRETARIA DE FAMILIA Y 50 50 0 100,00%
BIENESTAR SOCIAL)
SECRETARIA GENERAL 119 116 3 97,48%
SECRETARIA DE
GOBIERNO Y DESARROLLO 387 363 24 93,80%
CIUDADANO
SECRETARIA DE HACIENDA 223 215 8 96,41%
SECRETARIA DE MEDIO
AMBIENTE 273 267 6 97,80%
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EFECTIVIDAD
DEPENDENCIA #PQRSD | ATIEMPO | FUERA DE TIEMPO EN LAS
RESPUESTAS
SECRETARIA DE
MOVILIDAD Y TRANSITO 5955 5882 73 98,77%
SECRETARIA DE
INFRAESTRUCTURA .
(ANTES SECRETARIA DE 95 90 5 94,74%
OBRAS PUBLICAS)
SECRETARIA DE
PLANEACION Y
DESARROLLO 313 287 26 91,69%
TERRITORIAL
SECRETARIA DE SALUD 140 137 3 97,86%
SECRETARIA DE
SERVICIOS 62 58 4 93,55%
ADMINISTRATIVOS
TOTAL PQ;EEODZEEMESTRE S o185 160 o7 045

Fuente: Elaboracion propia

Como se pudo observar en la tabla, durante el primer semestre del afio 2021 la dependencia con
mas PQRSD recibidas fue la Secretaria de Movilidad y Transito (5955 PQRSD), y la dependencia
con menos PQRSD recibidas fue la Oficina de Control Interno Disciplinario (9 PQRSD).

La dependencia con mayor efectividad en el tiempo de respuesta de las PQRSD en el primer
semestre del afio 2021 fueron la Secretaria de Inclusién Social (Antes secretaria de Familia y
Bienestar Social) con una efectividad del 100% en las respuestas, de igual manera la Oficina de
Control Interno Disciplinario con un efectividad del 100%, la dependencia con menos efectividad en
el tiempo de respuesta fue la Secretaria de Planeacion y Desarrollo Territorial con una efectividad
del 91.69% en las respuestas a las PQRSD.
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EFECTIVIDAD RESPUESTAS PQRSD

100.0% B 100.0%
96.8% 97.5%
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Fuente: Elaboracion propia
Dias de respuesta:
10 DIAS O
MENOS 11 A 30 MAYOR A 30 DIAS

5775 862 1141

Fuente: Elaboracién propia

De las 7778 PQRSD ingresadas durante el primer semestre del afio 2021, se observé que 5775
fueron contestadas en menos de diez dias, 862 PQRSD fueron contestadas entre 11 a 30 dias y
1141 en un tiempo mayor a 30 dias. Los tiempos de respuesta estan establecidos segun la
normatividad vigente Ley 1755 de 2015, pero desde el 28 de marzo de 2020 se amplié el plazo de
respuesta con el Decreto de Emergencia N° 491 de 2020.

Sistema de Atencién al Ciudadano - SAC

En la Secretaria de Educacion y Cultura se tramitaron las PQRSD en el aplicativo SAC por peticion
del Ministerio de Educacién, en el primer semestre del afio 2021 se radicaron 4398 PQRSD, donde
el mayor canal de recepcion fue la pagina web con 2654 peticiones, el mayor tipo de requerimiento
fueron los tramites para la asignacioén y traslado de cupos escolares con 3223 solicitudes.

2. HALLAZGOS

Se siguen presentados errores en la aplicacion PANAL, pues en algunas ocasiones muestra
informacion con fechas erradas o muestra como vencidas PQRSD que no han cumplido el tiempo
de respuesta segun normatividad legal vigente.
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Se evidencia que algunos funcionarios responsables de las PQRSD, dan respuesta pero no hacen
el cierre correcto en el PANAL, y reiterativamente se cometen errores en el proceso de remision de
las PQRSD, lo que lleva a que las PQRSD sean contestadas extemporaneamente.

Los servidores encargados de dar respuesta a las PQRSD no estan diligenciando correctamente la
informacion en el PANAL, se evidencio que no estan diligenciado el indice de respuesta de las
PQRSD.

Debe existir un trabajo articulado entre todas las dependencias para responder las PQRSD remitidas
a tiempo.

Se debe capacitar mas al personal de archivo central en el tema de las PQRSD para evitar retrocesos
en el proceso, tal como lo es la reclasificacion del tipo de PQRSD, pues al radicarlas en el archivo
quedan mal tipificadas.

Sensibilizar méas a los funcionarios responsables de dar respuesta a las PQRSD de la importancia
de dar respuestas oportunas, con lenguaje claro que sean faciles de entender para el ciudadano.

Recordar que la buena prestacion del servicio a la comunidad es primordial para la administracién
municipal, la cual con sus acciones busca en todo momento la satisfaccion del ciudadano.

EVALUACION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO EN MATERIA DE PQRSD

Dando cumplimiento al procedimiento P-EM-12 Medicién de la Satisfaccién al Ciudadano, la
Subdireccién de Atencion al ciudadano, realizé las encuestas de satisfaccion en materias de PQRSD
para el primer semestre del afio 2021.

Teniendo en cuenta que se recibieron 7778 PQRSD durante el primer semestre se realiz6 la
encuesta de satisfaccién a 560 personas.

CRITERIOS DE CALIFICACION

EXCELENTE/BUENO
REGULAR
DEFICIENTE

NS/NR
Fuente: Subdireccién de Atencién al Cludadano

N W [

CALIFICACION

AMABILIDAD No se asigna puntaje
PERSONAL CALIFICADO No se asigna puntaje
AGILIDAD EN LA ATENCION No se asigna puntaje
COMODIDAD E INSTALACIONES

FISICAS No se asigna puntaje
TODAS LAS ANTERIORES No se asigna puntaje
NINGUNA DE LAS ANTERIORES No se asigna puntaje
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CALIFICACION
NS/NR ‘ No se asigha puntaje

Fuente: Subdireccion de Atencion al Ciudadano

3. PREGUNTAS

Su opinion es importante, en el Municipio de Sabaneta buscamos la mejora continua
y lo invitamos a hacer parte de este proceso contestando la siguiente encuesta de
satisfaccion.

1. L2 aceleud y disposicion de los servidores duranee la arencide fue:

_) Excelente ) Buema O Aceptable O Deficiente

2. La Administracién Mumicipal cuenta con los camales de atencién Presencial. Telefonico, Buzon de Sugerencia, Correo Electrinico ¥
Formulario Web para pi sus Quejas, Roel 5 fas v D ias - PQRSD: edneo califics ¢l utilizado por usted.

) Excelente Buene O Aceptable O Deficlence

3. El tiempo de respoesta a su PQRSD - Peciciones, Quejas, Reclamos, Sugerencias ¥ Denuncias, fae acorde a los plazes establecides por In
normatividad vigemte,

O Excelente ) Bueme O Aceptable O Deficiente

4. Conzo califica la respuesta dada a su PQRSD - Peticiones, Quejas, Reclames, Sugerencias y Denuncias.

() Excelente () Buema O Aceptable (O Deficients

§. Nos indica 50 ranze de edad.

) 15-24 Afos
) 2534 Adios
() 3544 Afos
) 4584 Anoe
() E5.64 Adioe
) =68 Ados

6. Barrio o Vereda

Selecciomar bt

i$ =N ‘&
A TA 1= SECRETARIA g% &
SABANETA | =5 GENERAL MATCS e
I

Fuente: Subdireccion de Atencion al Ciudadano

De las 560 encuestas realizadas durante el primer semestre del afio 2021, en estas encuestas se
observo la siguiente informacion

Pregunta N° 1: Atencién y disposicién de los servidores en el momento de la atencién.

10
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1. Atencién y disposicion de los servidores durante la atencion

m Excelente
= Bueno
u Aceptable

Deficiente

Fuente: Elaboracion propia

En la gréfica se puede observar que de las 560 personas encuestadas el 59% califica la atencion
prestada como excelente.

Pregunta N° 2 Calificacién del medio usado para la atencion de las PQRSD

2. Calificacion del medio usado para la atencion de la PQRSD

= Excelente
= Bueno
= Aceptable

Deficiente

Fuente: Elaboracion propia

En la gréfica se puede observar que de las 560 personas encuestadas el 63% califica como excelente
el medio usado para la atencién de la PQRSD.

Pregunta N° 3 El tiempo de respuesta a su PQRSD fue acorde a los plazos establecidos por la
normatividad legal vigente

11
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Pregunta N°3

m Excelente
= Bueno
u Aceptable

Deficiente

Fuente: Elaboracion propia

En la grafica se puede observar que de las 560 personas encuestadas el 56% califica como excelente
el tiempo de respuesta.

Pregunta N° 4 Cémo califica la respuesta dada a su PQRSD

Pregunta N°4

u Excelente
= Bueno
= Aceptable

Deficiente

Fuente: Elaboracion propia

En la gréfica se puede observar que de las 560 personas encuestadas el 60% califica como excelente
la respuesta dada a su PQRSD.

Pregunta N° 5 Nos indica su rango de edad

12
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Pregunta 5

® Rango de edad 18-24 afios
® Rango de edad 25-34 afios
®m Rango de edad 35-44 afios

Rango de edad 45-54 afios
®m Rango de edad 55-64 afios

® Rango de edad mas de 65
anos

®m Rango de edad No aplica

Fuente: Elaboracion propia

En la grafica se puede observar que de las 560 personas encuestadas el 60% tiene un promedio de
edad entre 25 y 55 afios

Pregunta N° 6 Barrio o Vereda

Barrio o vereda
Sabaneta 271
Otros municipios 274
Sin respuesta 15
Total 560

Fuente: Elaboracion propia

Pregunta N° 7 Su respuesta fue

Respuesta
Negativa 88
Positiva 461
Blanco 11

Fuente: Elaboracion propia

HALLAZGOS ENCUESTAS DE SATISFACCION AL CIUDADANO

Se reitera la importancia de capacitar a los funcionarios sobre temas como el uso correcto del
PANAL, respuesta de las PQRSD, atencién y servicio al ciudadano.

13
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Enfocarse en mejorar la efectividad de respuestas para aumentar el nivel de satisfaccion al
ciudadano.

Las respuestas dadas a las PQRSD deben tener un lenguaje claro y comprensible para los
ciudadanos.

Se debe trabajar por mejorar el porcentaje de satisfaccién al Ciudadano, pues a pesar de que el 56%
de las personas califican como excelente el servicio prestado, se deben buscar acciones de mejora
que lleven al aumento de esta calificacion.

APROBACION DEL INFORME DE SEGUIMIENTO

Nombre Completo Responsabilidad Firma

NATALIA ANDREA CASTARNEDA | PROFESIONAL- ~
RIOS CONTRATISTA Wm C
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