Rionegro 13 de enero 2025

Doctora ) ]
CLAUDIA MARIA ANGARITA GOMEZ
Gerente General

ASUNTO: Informe de seguimiento a las PQRSD, segundo semestre de 2024.

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS, DERECHOS DE PETICION Y FELICITACIONES

INTRODUCCION:

Dando cumplimiento a las funciones que le asisten como instancia de evaluacion y seguimiento independiente
en la gestion adelanta para el tramite y respuesta de las PQRSDF de la empresa, la Oficina de Control Interno
realiza verificacion al cumplimiento de las disposiciones legales en la materia, asi como el funcionamiento del
procedimiento en cuanto al avance de las acciones de mejoramiento derivadas de las PQRSFD.

En atencién a lo anterior, se presenta el Informe correspondiente al segundo semestre de 2024, el cual contiene
la revision de los aspectos de la interposicion de las PQRSDF de atencion al ciudadano y el andlisis de algunas
respuestas.

ALCALCE:

El presente informe se centra en el seguimiento que realiza la Oficina de Control Interno a las PQRSDF, durante
el periodo 1 julio al 31 de diciembre del 2024.

OBJETIVO:

Evaluar el cumplimiento de los estandares establecidos para la atencién de las PQRSDF, en el segundo
semestre del 2024.

Dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 el cual sefiala: “[...JEn 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 misién de
la Entidadl...]"; igualmente, en esta norma se indica que: [...JLa Oficina de Control Interno debera vigilar que la
atencidn se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la Entidad un
informe semestral sobre el particular|...]", y, también, verificar la aplicacién de lo establecido en la Ley 1755 de
2015, Decreto 491 de 2020 . Todo lo anterior enmarcado en la Tercera Linea de Defensa del Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion (MIPG).
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RESULTADOS:

Teniendo en cuenta lo anterior se presenta el seguimiento del segundo semestre del afio 2024. El informe y
seguimiento se construye con base en la informacién del cuadro de control que tiene la Entidad, se realizaron
algunas pruebas a través de la consulta de las respuestas dadas a los peticionarios.

Para la recepcion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF), se
cuenta con los siguientes canales de comunicacion:

1. Medio oral, escrito o telefonico

2. Pégina Web — Correo electrénico: Se reciben Peticiones, Quejas y Reclamos y Sugerencias, a través de
la pagina Web.

3. Através del archivo.

TIPO DE SOLICITUD

TIPO DE SOLICITUD
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Tipo (PQRSD o Solicitud)
= Informativo

PQRSD

Grafica1. Cantidad Tipografia.

TIPO DE SOLICITUD

PQRSDF 169
INFORMACION 16
Total 185

Tabla1. Cantidad de solicitud.
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CLASIFICACION DE SOLICITUD CANTIDAD

Expansion 40
Informativo 20
Mantenimiento 62
Mantenimiento y Expansion 9
Otras Solicitudes 6
PQRSD 35
Solicitud 11
Solicitud CCTV 2
Total, general 185

Tabla2. Distribucion de nimero de peticiones.
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Graficas2. Solicitudes por objeto 2024-02

Analisis 1: Haciendo referencia a la tipificacién, el mayor nimero de solicitudes por objeto recibidas, se
relacionaron con peticiones correspondientes a mantenimientos (luminarias) con un porcentaje de
33.5%, seguida de las expansiones 21.6 %, PQRSD 18.9% %, solicitud de informacion 5.9 %, y las
demés con un porcentaje total del 20.1%.
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Analisis 2:
Se puede determinar segun el cuadro de revision de la informacion que el medio que mas se utiliza para
interponer PQRSDF, es correo electrénico con un 58.9%, seguido de fisico con un 31.3% y pagina web con un

MEDIO DE INGRESO Cuenta de Medio de ingreso

e-mail 109
Fisico 58
Pagina Web 10
Telefénico 3
WhatsApp 5
Total, general 185

Grafica3.Cantidad presentada - Objeto

porcentaje de un 5.40% y el restante con un porcentaje de participacion del 4.32%

ESTADO

De acuerdo con la revision realizada se encuentra que existen PQRSDF y Solitudes por atender, pero estas

ESTADO ‘ Cuenta de Estado ’
Abierta

dentro del

plazo 2
Cerrada 183
Total, general 185

Tabla4. Estado

estan dentro del plazo establecido para dar respuesta., a continuacién, se relacionan en el siguiente cuadro.

Tipo (PQRSD | Clasificacion de | Fecha de | Objeto de la peticion Medio de ingreso Estado

o Solicitud) Solicitud ingreso

PQRSD Mantenimiento 20/12/2024 | mantenimiento de luminaria numero 134020 Fisico Abierta

PQRSD Mantenimiento 20/12/2024 | traslado de luminaria que se encuentra ubicada en la calle 52 BN 58 | Telefonico Abierta
A 20 nimero de luminaria 10634

Revisadas cada una de las anteriores respuestas, se encuentra que las siguientes PQRSD no se respondieron

dentro del plazo establecido.
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FECHADE FECHA RADICADO (FECHADE
PQRSD  [RADICADO |CLASIFICACION |[INGRESO REMITENTE [OBJETO MEDIO RESPONSABLE |LIMITE DE SALIDA [SALIDA
Citaciona
rendicion de
informe de
PQRSD 303(["PQRSD"] 9/10/2024 gestion Fisico Esteban Montes-lf 21/10/2024 393| 22/10/2024
Comunicacion
recibida por parte
PQRSD 256(["PQRSD'] 3/09/2024{Juan Carlos |de los vigilantes |e-mail Estefania Lopez | 24/09/2024 350( 27/09/2024

Revision de respuestas: Se realizo una muestra aleatoria de las respuestas encontrando que estan acorde a

la solicitud del peticionario.

ATENCION DE QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS POR ACTO DE CORRUPCION

Durante el periodo de seguimiento, no se presentaron denuncias por actos de corrupcion, segun la relacién de
la informacién entregada por la secretaria general.

ENCUESTA DE SATISFACCION: Durante el segundo semestre del 2024 se realizaron 50 llamadas para medir
la satisfaccion encontrando el siguiente resultado.

Llamadas Realizadas

Muy satisfecho/a

Satistfecho/a

Aceptable

Insatisfecho/a

Muy Insatisfecho/a

RECOMENDACIONES:

50

21
25

L
0
0
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e Esimportante que la Entidad realice autocontrol sobre el cuadro de seguimiento a las PQRSD, ya que
se encuentran deficiencias en el diligenciamiento.

¢ Esimportante que se realicen encuestas de percepcidn para medir la satisfaccién del servicio prestado
en la atencion al ciudadano, no solo que sean llamadas telefnicas.

e Dentro del cuadro de control de las PQRSD no es posible identificar la discriminacion de las PQRSD
de acuerdo con el Decreto 1081 de 2015 el cual establece: “ARTICULO 2.1.1.6.2. Informes de
solicitudes de acceso a informacion. De conformidad con lo establecido en el literal h) del
articulo 11 de la Ley 1712 de 2014, los sujetos obligados deberan publicar los informes de todas
las solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta. Respecto de las solicitudes de acceso a
informacién pablica, el informe debe discriminar la siguiente informacién minima:

(I) EI numero de solicitudes recibidas.

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

(3) El tiempo de respuesta a cada solicitud.

(4) El numero de solicitudes en las que se neg6 el acceso a la informacién.

El informe sobre solicitudes de acceso a informacién estara a disposicion del publico en los
términos establecidos en el articulo 4 del presente decreto.

PARAGRAFO 1. Los sujetos obligados de la Ley 1712 de 2014, que también son sujetos de la
Ley 190 de 1995, podran incluir los informes de solicitudes de acceso a la informacién a que se
refiere el presente articulo, en los informes de que trata el articulo 54 de la Ley 190 de 1995.

Por lo anterior se recomienda que se realice la publicacion de este informe de acuerdo a la periodicidad
establecida y conforme a la norma.

NOTA: Es importante anotar que las recomendaciones propuestas por Control Interno no son de
obligatorio cumplimiento, mas sin embargo es importante analizarlas con el fin de la mejora continta.

“TODOS HACEMOS PARTE DEL AUTOCONTROL”

Cordialmente,

Firmado en original
ANA PATRICIA PINEDA RAMIREZ
Jefe de Control Interno.
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https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=56882#11
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=56882#1712
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=321#0190

