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"JUNTOS FORTALECEMOS EL SISTEIA DE CONTROL INTERNO”

Autorregulacion: Fs /a capacidad institucion:/ para aplicar de manera participativa
al interior de Jlas entidades, los métodos y procedimientos establecidos en la
normatividad, que permitan el desarrollo e implementacion del Sistema de Contro/
Interno bajo un entorno de integridad, eficiencia y transparencia en /a actuacion
publica.
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Grafica 1. DIMENSION DE EVALUACION CON RESULTADOS

La dimension tienen como propdsito permitide a la entidad conocer los avances en la consecucién de los resullados
previstos en su proceso de planeacion insfitucional,
En términos generales, se busca que la Evaluacion de Resultados se pueda apreciar en dos momentos;

2. Evaluzcidn de los
Hesultados obtenidos.

1. Seguimiento a la gestion
institusional

Monitoreo pendico a fodos los planes
que se implementan en la entided:

+  Elplan de accidn

« EFPAAC (Plan Anticorrupcitn y de

Las entidades del Orden
Nacional deben evaluar el-plan
estratégico sectonal y las metas
asociadas al plan nacional de

Atenion al Ciudadano) desarrollo vigente
+  EIPAA, Plan Anual de Adquisiciones,
entre olros. Las entldades del Orden

Territorial deben evaluar el plan
de-accion y si lienen metas
asociadas al plan desarollo
territoriat vigante yfo plan nacional
de desanollo vigente

"CONTROL INTERNO SOMOS TODOS”

Autocontrol: Fs la capacidad que ostenta cada servidor publico para controlar su
trabajo, detectar desviaciones y efectuar correctivos para el adecuado cumplimiento
de los resultados que se esperan en.éel ejercicio de su funcion, de tal manera que la
gjecucion de los procesos, actividades y/o tareas bajo su responsabifidad, se
desarrollen con fundamento en los principios establecidos en la Constitucion Politica. P

Ay
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1. PRESENTACION

“INTERIORIZACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO”

El articulo 209 de la constitucién Politica dice: "La funcidn administrativa estd
al servicio de los intereses generales y se desarrolla con fundamento en [os principios
de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad,
mediante la descentralizacion, la delegacion y la desconcentracion de funciones. Las
autoridades administrativas deben coordinar sus actuaciones para €l adecuado
cumplimiento de Jos fines del Estado. La administracion publica, en todos sus drdenes,
tendrd un control interno gue se ejercerd en los términos que senale la ley”.

En el articulo 269 de la CP, se establece que: "as entidades publicas, las
autoridades correspondientes estdn obligadas a disefiar y aplicar, segun la naturaleza
de sus funciones, métodos y procedimientos de control interno, de conformidad con
lo gue disponga la ley, la cual podra establecer excepciones y autorizar la contratacion
de dichos servicios con empresas privadas colombianas."

v La Ley 87 de 1993 “Por medio de la cual se establecen normas para el

ejercicio del control interno en las entidades y organismos del estado y
se dictan otras disposiciones’, establece:

ARTICULO 19. Definicién del control interno. Se entiende por control interno e
sistema integrado por el esquema de organizacion y el conjunto de los planes,
métodos, principios, normas, procedimientos y mecanismos de verificacion y
evaluacion adoptados por una entidad, con el fin de procurar que todas las actividades,
operaciones y actuaciones, asi como la administracion de la informacion y los recursos,
se realicen de acuerdo con las normas constitucionales y legales vigentes dentro de /as
politicas trazadas por la direccion y en atencion a las metas u objetivos previstos.

El ejercicio de control interno debe consultar los principios de igualdad, moralidad,
eficiencia, economfa, celeridad, imparcialidad, publicidad y valoraciéon de costos

ambientales. En consecuencia, debera concebirse y organizarse de tal manera que su

ejercicio sea intrinseco al desarrollo de las funciones de todos los cargos existentes en
la entidad, y en particular de las asignadas a aquellos que tengan responsabilidad del .
mando. .
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PARAGRAFO. El control interno se expresard a través de las politicas aprobadas por
los niveles de direccion y administracion de las respectivas entidades y se cumplird
en toda la escala de estructura administrativa, mediante la elaboracion y aplicacion
de técnicas de direccion, verificacion y evaluacion de regulaciones administrativas,
de manuales de funciones .y procedimientos, de. sistemas de informacion y de
programas de seleccion, induccion y Capaataaon de persona/

principios const|tUC|onales que debe caracterlzar Ia admlnlstracmn publica, el disefio
y el desarrollo del Sistema de Control Interno se orlentaran al logro de los siguientes
objetivos fundamentales:

a. Proteger los recursos de la organlzauon buscando su adecuada administracion
ante posibles riesgos que lo afecten;

b. Garantizar la eficacia, la eﬂCIenCIa vy economla en todas las operaciones
promoviendo y facilitando la correcta eJecuaon de las funciones y actividades
definidas para el logro de la mision institucional;

c. Velar porque todas las actividades y recursos de. Ia organizacién estén dirigidos al
cumplimiento de los objetivos de la entidad; '

d. Garantizar la correcta evaluacién y seguimiento de la gestién organizacional;

e. Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la informacién y de sus registros;

f. Definir y aplicar medidas para prevenir los riesgos, detectar y corregir las
desviaciones que se presenten en la organizacion y que puedan afectar el logro de
sus objetivos;

g. Garantizar que el Sistema de Control Interno disponga de sus propios mecanlsmos
de verificacion y evaluacién;

h. Velar porque la entidad disponga de procesos de planeacion y mecanismos
adecuados para el disefio y desarrollo organizacional, de acuerdo con su naturaleza
y caracteristicas.

ARTICULO 6°. Responsabilidad del control interno. El establecimiento vy
desarrollo del Sistema de Control Interno en los organismos y entidades publicas,
serd responsabilidad del representante legal o maximo directivo
correspondiente. No obstante, la aplicacion de /los métodos y
procedimientos al igual que la calidad, eficiencia y eficacia del control/
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interno, también sera de responsabilidad de los jefes de cada una de las
distintas dependencias de las entidades y organismos.

ARTICULO 99, Definicion de la unidad u oficina de coordinacion del control
interno. Es uno de los componentes del Sistema de Control Interno, de nivel
gerencial o directivo, encargado de medir y evaluar la eficiencia, eficacia y
economia de los demas controles, asesorando a la direccion en la
continuidad del proceso administrativo, la reevaluacion de los planes
establecidos y en la introduccion de los correctivos necesarios para el
cumplimiento de las metas u objetivos previstos.

PARAGRAFO. Como mecanismos de verificacion y evaluacidn del control interno se
utilizaran las normas de auditoria generalmente aceptadas, la seleccién de
indicadores de desempefio, los informes de gestién y de cualquier otro mecanismo
moderno de control que implique el uso de la mayor tecnologia, eficiencia y seguridad.

ARTICULO 12. Funciones de los auditores internos. Serdn funciones del
asesor, coordinador, auditor interno o similar las siguientes:

a. Planear, dirigir y organizar la verificacion y evaluacion del Sistema de Control Interno;

b. Verificar que el Sistema de Control Interno esté formalmente establecido dentro de /a
organizacion y que su ejercicio sea intrinseco al desarrollo de las funciones de todos los cargos
v, en particular, de aqguellos gue tengan responsabifidad de mando,

¢. Verificar que los controles definidos para los procesos y actividades de la organizacion se
cumplan por los responsables de su ejecucion y en especial, que las dreas o empleados
encargados de la aplicacion del régimen disciplinario eferzan adecuadamente esta funcion,
d. Verificar que los controles asociados con todas y cada una de las actividades de la
organizacion, estén adecuadamente definidos, sean apropiados y se mejoren
permanentemente, de acuerdo con la evolucion de la entidad)

e. Velar por el cumplimiento de las leyes, normas, politicas, procedimientos, planes,
programas, proyectos y metas de la organizacion y recomendar l0s ajustes necesarios;

f. Servir de apoyo a los directivos en el proceso de toma de decisiones, a fin de que se
obtengan los resultados esperados;

g. Verificar los procesos relacionados con el manejo de los recursos, bienes y los sistemas de
informacion de /a entidad v recomendar los correctivos gue seari necesarios.:

h. Fomentar en toda la organizacion /la formacion de una cultura de control que contribuya al
mejoramiento continuo en el cumplimiento de la mision institucional;
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i. Evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos de participacion ciudadana, que, en
desarrollo del mandato constitucional y legal, disefie la entidad correspondiente;

J. Mantener permanentemente informados a los directivos acerca del estado del control
interno dentro de la entidad, dando cuenta de las debilidades detectadas y de las fallas en su
cumplimiento,

k. Verificar que se implanten /as medidas respectivas recomendadas;

1. Las demds que le asigne e/ Jefe del organlsmo o ent/dad de acuerdo con e/ cardcter de sus
funciones.

PARAGRAFO. En ningan caso padra eI asesar, coordlnadar auditor interno o
quien haga sus veces, partlapar en los pracea'lmlentas administrativos de
la entidad a través de auwrlzacmnes y refrendaaones.

Desde la entrada en vigor de! Decreto 1599 de 2005 por medio del cual se dispone
la implementacion del Modelo Estandar de Control Interno MECI en todas las
entidades que hacen parte del ambito de aplicacién de la Ley 87 de 1993, las
organizaciones del Estado han involucrado en su cultura organizacional los aspectos
basicos para operacionalizar de manera practlca el Sistema de Control.

Gréfica 2. DIMENSION 7 DE CONTROL INTERNO MODELO INTEGRADO DE
PLANEACION Y GESTION (MIPG)
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Fuente: Modelo Integrada de Planeacion y Gestiéon — MIPG
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Esta dimensidn agrupa un conjunto de politicas, o practicas e instrumentos que tienen
como propdsito permitirle a la organizacién realizar las actividades que la conduzcan
a lograr los resultados propuestos y a materializar las decisiones plasmadas en su
planeacién institucional, en el marco de los valores del servicio publico. El Control
Interno es la clave para asegurar razonablemente que las demds dimensiones de
MIPG cumplan su proposito.

Para este efecto las entidades deben establecer acciones, métodos y procedimientos
de control y de gestién del riesgo, asi como mecanismos para la prevencion y
evaluacién de éste, aspectos que se desarrollan a través del Modelo Estandar de
Control Interno —MECI. Dicho modelo cuenta con una estructura de cinco
componentes y un esquema de responsabilidades que se distribuyen a lo largo de
toda la entidad, los cuales se describen a continuacion:

v AMBIENTE DE CONTROL

La entidad debe asegurar un ambiente de control que le permita disponer de las
condiciones minimas para el ejercicio del control interno. Esto se logra con el
compromiso, liderazgo y los lineamientos de la alta direccién y del Comité Institucional
de Coordinacion de Control Interno. El Ambiente de Control es el fundamento de todos
los demas componentes del control interno, se incluyen la integridad y valores éticos,
la competencia (capacidad) de los servidores de la entidad; la manera en que la Alta
Direccién asigna autoridad y responsabilidad, asi como también el direccionamiento
estratégico definido.

v EVALUACION DE RIESGOS »

Este componente hace referencia al ejercicio efectuado bajo el liderazgo del equipo
directivo y de todos los servidores de la entidad, y permite identificar, evaluar y
gestionar eventos potenciales, tanto internos como externos, que puedan afectar el
logro de los objetivos institucionales. La condicién parala evaluacién de riesgos es el
establecimiento de objetivos, vinculados a varios niveles de la entidad, 1o que implica
que la Alta Direccidn define objetivos y los agrupa en categorias en todos los niveles
de la entidad, con el fin de evaluarlos.
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v ACTIVIDADES DE CONTROL
La entidad define y desarrolla actividades de control que contribuyen a la mitigacion
de los riesgos hasta niveles aceptables para la consecucién de los objetivos
estratégicos y de proceso. Implementa politicas de operacién mediante
procedimientos u otros mecanismos que den cuenta de su aplicacion en el dia a dia
de las operaciones.

v INFORMACION Y COMUNICACION

Este componente verifica que las politicas, directrices y mecanismos de consecucion,
captura, procesamiento y generacion de datos dentro y en el entorno de cada entidad,
satisfagan la necesidad de divulgar los resultados, de mostrar mejoras en la gestion
administrativa y procurar que la informacion y la comunicacién de la entidad y de cada
proceso sea adecuada a las necesidades especificas de los grupos de valor y grupos
de interés. Se requiere que todos los servidores de la entidad reciban un claro
mensaje de la Alta Direccién sobre las responsabilidades de control. Deben
comprender su funcién frente al Sistema de Control Interno.

v ACTIVIDADES DE MONITOREG
Este componente considera actividades en el dia a dia de la gestidn institucional, asf
como a través de evaluaciones periddicas (autcevaluaaon auditorfas). Su propdsito
es valorar: (i) la efectividad del control interno-de la entidad publica; (ii) la eficiencia,
eficacia y efectividad de los procesos; (iii) el nivel de ejecucidon de los planes,
programas y proyectos; (iv) los resultados de la gestion, con el propdsito de detectar
desviaciones, establecer tendencias, y generar recomendaciones para orientar las

acciones de mejoramiento de la entidad publica.
En materia de control Interno debemos distinguir entre:

1) EL CONTROL INTERNO.
2) EL SISTEMA DE CONTROL INTERNO:
3) LA OFICINA DE CONTROL INTERNO.
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EL CONTROL INTERNO es una actividad inherente
y simultanea con el desarrollo de cada funcion,
actividad o tarea de los servidores publicos; es
decir, a la par que se realiza la labor de cada
empleado o trabajador, él mismo debe aplicar los
mecanismos necesarios para que el desarrollo y
resultado de la misma sea eficiente y eficaz.

EL SISTEMA DE CONTROL INTERNO es el conjunto
de elementos necesarios para facilitar dicho control,
tales como los procedimientos, los planes, las
politicas, objetivos, planes Institucionales, sistemas

de informacidn, sistemas de organizacion adecuado, :
delimitacion- precisa de autoridad y los niveles de
responsabilidad; en si, todos los elementos que se

interrelacionan y conforman el MECI.

LA OFICINA DE CONTROL INTERNO es la encargada
de evaluar en forma independiente, todos los
elementos que componen el Sistema de Control
Interno de la entidad y propone al representante legal
las respectivas recomendaciones para mejorarlo, lo
mismo que acompafar y asesorar a todas las

dependencias en la implementacin y aplicacién de
técnicas v estrategias de control, Fomentar la cultura
de autocontrol.
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2. MARCO LEGAL

2.1. NORMATIVIDAD EXTERNA

CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA DE 1991

Articulo 23: Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a
las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion. El legislador podra reglamentar su eJercmo ante organizaciones
privadas para garantizar los derechos fundamentales

Articulo 269: En las entldades publlcas las. autorldades correspondientes estan
obligadas a disefiar y aplicar, segun Ia naturaleza de sus funciones, métodos y
procedimientos de control interno, de onformldad con lo que disponga la ley,
la cual podra establecer excepciones y autorizar la contratacion de dichos
servicios con empresas privadas colombianas

o LEYES

Ley 2080 del 25 de enero de 2021. Por la cual se reformé el cédigo de procedimiento
administrativo y de lo contencioso administrativo Decreto 088 del 24 de enero de
2022, Establece los conceptos, lineamientos, plazos y condiciones para la
digitalizacion y automatizacién de trdmites y su realizaciéon en linea. La funcién
administrativa estd al servicio de los intereses generales y se desarrolla con
fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad,
la Ley 1755 de 2015 (Derecho de Peticién) y demas normativas relacionadas con la
atencion al ciudadano, la transparencia y la participacién democrética

Ley 2052 de 25 agosto de 2020 "Por Medio De La Cual Se Establecen Disposiciones
Transversales A La Rama Ejecutiva® Del Nivel Nacional Y Territorial Y A Los
Particulares Que Cumplan Funciones PUblicas Y/O Administrativas, En Relacién Con
La Racionalizacién De Tramites Y Se Dictan Otras Disposiciones”
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Ley 1755 de junio 30 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 14. Términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda
peticion deberd resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion. Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes
peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro
de los diez (10) dias siguientes a su recepcidn. Si en ese lapso no se ha dado
respuesta al peticionario, se entenderd, para todos los efectos legales, que la
respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion ya
no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades

en relacién con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los
treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la
peticién en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta
circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la
ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo
razonable en que se resolvera o dara’ respuesta que no podra exceder del
doble del inicialmente previsto.

Ley 1712 de 2014 Ley de Transparencia y de Acceso a la Informacién Plblica.

Ley 190 de 1995 Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad
en la Admmlstracmn Plblica y se fijan dlsposmones con el objeto de erradicar la

corrupcion administrativa.

Ley 136 de 1994 Por la cual se dictan normas tendientes a modernizar la
organizacién y el funcionamiento de los municipios.
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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”

« DECRETOS

Decreto 2623 de 2009. Por el cual se crea, el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano.” Modificado por el 1499 de 2017. :

Decreto 019 de 2012 Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramltes innecesarios eXIstentes en la Administracion
Plblica.

Decreto 124 del 26 de enero de 2016 Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte
1 del Libro 2 del Decreto 1081 de 2015, relatlvo al "Plan Antlcorrupuon y de Atencidn
al Ciudadano". En su articulo 2.1.4.6 se establece: “ARTICULO 2.1.4.6. Mecanismos
de seguimiento al cumphmlento y monltoreo El mecanismo de seguimiento al
cumplimiento de las orientaciones y obligaciones derivadas de los mencionados
documentos, estard a cargo de las oficinas de control interno, para lo cual se
publicara en la pagina web de la respectiva entidad, las actividades realizadas, de

acuerdo con los parametros estableados

Decreto 1008 de 2018 “Por el cual se establecen los lineamientos generales de la
politica de gobierno digital y se subroga el capitulo 1 del titulo 9 de la parte 2 del
libro 2 del decreto 1078 de Decreto Unico Reglamentano del sector de Tecnologias
de la Informacién y las Comunicaciones

Decreto 0661 del 27 septiembre de 2024 por-medio del cual se adopta la estrategia
de relacionamiento con la ciudadania y se dictan otras disposiciones

{
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« RESOLUCIONES

Resolucién 1519 del 2020 “Por la cual se definen los estandares y directrices para
publicar la informacidn sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos
materia de acceso a la informacién publica, accesibilidad web, seguridad digital, y
datos abiertos”. Ministerio de las TIC

3. DESARROLLO DEL INFORME

El presente informe se desarrolla en cumplimiento de lo establecido en la Ley 87 del
29 de noviembre 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", ARTICULO 12. FUNCIONES DE LOS AUDITORES INTERNOS, literal
e. Velar por el cumplimiento de las leyes, normas, polltlcas procedimientos, planes,

programas, proyectos y metag da Ia organizacion y recomendar log ajustes
necesarios.

3.1 INFORME DE AUDITORIA  INF-CI-05-2025
3.2. FECHADELINFORME 16 de mayo de 2025

3.3. TEMA | . Seguimiento a las peticiones, quejas,
gRecIamos sugerencias y denuncias
(PQRSD) Vigencia 2024
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1 Secretaria General Juan Felipe Alvarez Castro
Nombrado articulo 1 del decreto 002 de 01 de enero de 2024
Manuel Gonzalez Hurtado
Nombrado del decreto 0602 de agosto de 2024
2 | Secretaria de Agricultura | LUIS GUILLERMO QUINTERO ESTRADA
Nombrado articulo 16 del.decreto 002 de 01 de enero de 2024
3 | Secretaria de Deporte DIEGO FERNANDO ESPINOSA BENJUMEA
Nombrado-articulo 10 del decreto 002 de 01 de enero de 2024
4 Secretaria de Desarrollo | PAULA 'MILENA VELASQUEZ CASTANO
social Nombrado articulo 12 del decreto 002 de 01 de enero de 2024
5 Secretaria de Educacién ANDRES FELIPE BETANCOURTH LOPEZ
Nombrado articulo .15 del decreto 002 de 01 de enero de 2024
6 | Secretaria de Servicios | Guillermo Herndndez Gutiérrez
Administrativos Nombrado articulo 13 del decreto 002 de 01 de enero de 2024.
7 Secretaria de Planeacion | JOSE FERNANDO OLARTE OSORIO
Nombrado articulo 14 del decreto 002 de 01 de enero de 2024.
8 Secretaria de Salud DAVID EDUARDO GOMEZ SPRINGTUBE
Nombrado articulo 7 del decreto 002 de 01 de enero de 2024.
9 Secretaria del Interior PAULA ANDREA SANCHEZ GUTIERREZ
Nombrado articulo 4 del decreto 002 de 01 de enero de 2024
10 | Secretaria de Hacienda Manuel Gonzalez Hurtado
Nombrado articulo 3 del decreto 002 de 01 de enero de 2024
NATALIA DIAZ JURADO
Nombrado articulo Unico del decreto 0607 de 30 de agosto 2024
11 | Secretaria de | JORGE MANUEL GARCIA MONTES
Infraestructura Nombrado articulo 6 del decreto 002 de 01 de enero de 2024
SANDRA INES LOPEZ RAMIREZ
Nombrado decreto 0582 de 21 de agosto de 2024
CLAUDIA MARCELA CARDONA MEJIA
Nombrado articulo 1 del decreto 002 de 01 de enero de 2025
12 Secretaria Juridica ANDRES MAURICIO GAITAN GUZMAN
Nombrado articulo 2 del decreto 002 de 01 de enero de 2024
13 | Secretaria de  Medio | JESSICA SILVANA QUIROZ HERNANDEZ
Ambiente Nombrado articulo 9 del decreto 002 de 01 de enero de 2024
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Secretaria de la Mujer y

Equidad de Genero Nombrado articulo 8 del decreto 002 de 01 de enero de 2024
15 | Secretaria de Movilidad JUAN FELIPE ALVAREZ CASTRO

Nombrado mediante decreto 603 de 29 de agosto de 2024

17 | Secretaria de TIC vy | SANTIAGO GIRALDO LLANO

Competitividad Nombrado articulo 11 del decreto 002 de 01 de enero de 2024
18 | Secretaria de Cultura y | PAULA LONDONO VALLEJO

Civismo Nombrado articulo 49 del decreto 002 de 01 de enero de 2024
19 | Unidad de Divulgacion y | JULIO CESAR OROZCO SALAZAR

Prensa Nombrado articulo 34 del decreto 002 de 01 de enero de 2024
20 | Unidad de Gestion del | DIEGO ARMANDO RIVERA GUTIERREZ

Riesgo Nombrado articulo 17 del decreto 002 de 01 de enero de 2024
21 | Oficina de Control | WILTAM MONTOYA CASTANO

Disciplinario Interno Nombrado articulo 18 del decreto 002 de 01 de enero de 2024

Encargados del procedimiento y aplicativos de la informacion:

Secretario de Despacho: Guillermo Herndndez Gutiérrez (Nombrado mediante el
articulo 13 del decreto 0002 del 01 de enero de 2024.

Profesional Universitario- Mary Luz Grajales Carmona- Oficina de Atencion al
Usuario.
3.5. AUDITOR COMISIONADO PARA EJECUTAR LA AUDITORIA

Brenda Yohana Diaz Romero Cargo- tecnéloga en gestion Plblica- cargo Técnico
Operativo - Grado 04.

3.6. OBJETIVO

Verificar el cumplimiento normativo y procedimental en la atencién de Peticiones,
Quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) de la Alcaldia de Manizales.

5
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3.7. ALCANCE

Vigencia 2024.

3.8. METODOLOGIA APLICADA

Con el fin de evaluar la gestién y atencién de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias (PQRSD) de los ciudadanos se desarrollaron las siguientes actividades:
Se analizé y verificd las bases de datos enviada el-22 de abril de 2025 al correo
electrénico por la Oficina de Atencion al Usuario, en reIacuon con la oportunidad en
la atencién los PQRS, entre del 1 de enero al 31 de diciembre 2024, se cotejaron
datos y estadisticas del mforme consolidado 2024 de PQRSD de la Alcaldia de
Manizales. s

3.9. GENERALIDADES

MANUAL OPERATIVO ESTRATEGIA DE RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO
ALCALDIA DE MANIZALES SEPTIEMBRE DE 2024

“”
aee

5. CANALES DE COMUNICACION Y ATE‘N;CIC")N AL CIUDADANO

5.1. Atencidn Presencial )
La Alcaldia de Manizales contara con puntos de atencién fisica que permitan a los
ciudadanos realizar sus tramites y consultas de manera directa.

Ventanilla Unica: Ubicada en Centro Administrativo Municipal CAM - Calle 19 No. 21-
44. Torre B, Manizales, Caldas, Colombia, Cddigo Postal: 17001 Horario de Atencidn:
lunes a Jueves de 7:00 a.m. a 12:00 p.m. y de 1:30 p.m. a 4:30 p.m. Viernes de
7:00 a.m. a 3:00 p.m. en jornada continua

5.2. Linea de Contacto Directo Se establecera una linea telefénica para
consultas, quejas, sugerencias y orientacion sobre servicios de la entidad.

Teléfono conmutador: +57(606) 892 80 00
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Linea gratuita: +57 (018000) 968 988
Linea anticorrupcion: +57 (018000) 968 988

5.3. Plataformas Digitales
El sitio web institucional y plataformas habilitadas para tramites en linea deben ser
intuitivos y accesibles para facilitar el relacionamiento con el ciudadano.

Se cuenta con la plataforma de tramites en Ilnea
https: //quuallo com:2000/login

5.4. Redes Sociales

Las redes sociales seran utilizadas como herramienta de comunicacién proactiva y
respuesta rapida, atendiendo consultas y difundiendo informacién relevante.
Instagram

alcaldiademanizales Facebook

Alcaldia de Manizales X-twitter

@CiudadManizales Youtube

5.5. Correo Electrdnico
El correo sera otro canal para la atencion de los siguientes procesos:

» Facturacion electrénica: Correo para la recepcion de facturacion
Electrénica (Unico correo autorizado para su recepcion)
facturacionelectronica@manizales.gov.co

o Correo de notificaciones judiciales: Unico correo autorizado para recibir
notificaciones judiciales: notificaciones@manizales.gov.co

o Correo institucional para enviar correspondencia a cualquier dependencia:
contacto@manizales.gov.co (en el Gnico caso que no se encuentre el servicio o
tramite en linea).

En el siguiente enlace https://manizales.gov.co/pqrsd/ la alcaldia de Manizales tiene
establecido PQRSD (Recepcidn de solicitudes)
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Por favor tenga en cuenta las siguientes definiciones para establecer el tipo de
solicitud a presentar y los términos de respuesta.

Peticion

Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades por motlvos de mteres general o particular y a obtener
su pronta resolucioén. ~

Queja
Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula
una persona en relacién con una conducta que considera irregular de uno o varios

servidores publicos en desarrollo de sus funcmne (Negrilla y subrayado fuera de

texto)

Reclamo R ,
Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucién,
ya sea por motivo general 0 pa'rticular referente a la prestacion indebida de un
servicio o a la falta de atencmn de una sollmtud (Negrilla y subrayado fuera de
texto)

Sugerencia '
Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestién de
la entidad.

Denuncia

Es la puesta en conoc1m1ento ante una autoridad competente de una conducta
posiblemente irreqgular, para que se.adelante la correspondiente investigacion
penal, disciplinaria, fiscal, administrativa = sancionatoria o ético profesional. (Negrilla

y subrayado fuera de texto)

Solicitud de informacion .

Peticién formulada para acceder a informacién publica, sin necesidad de que los
solicitantes acrediten su personalidad, el tipo de interés, las causas por las cudles
presentan su solicitud o los fines a los cuales habrén de destinar los datos solicitados.
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BPORSED CON USUARIO REGISTRADO

£n es1a opeidn podrd registran

Peticion

PQRSD DE MANERA ANONIMA

En esta opcién podré registran

Queja/Reciamo

QuejasRecitamo Denuncia

Soticitud de

infarmacién

Denuncia :

SugerenciafPropuasta Qegistrar pQRSD

Registrar PQRSD

"Para conocer
“eredenclale:
L registrarset

Fuente: https://manizales.gov.co/parsd/

Inicio/ Detalles el Tramne

PQRSDF Pet:c;ones q

| miisass
S iHapes

GrmA ::skaimnytm Arimihs sxmp\fg

15 dias Havites
Raquisitos

Radlicar de manera
Anédnima

Dasaripeian

Peticidn: Es el derecho'fundemental que tiene toda perg&ha a presentar solicitudes 3
respotunsas a las autoridades por motivos. de interés general o particuiar y e obfener su P
pronta resolicion. Dfas héblles de respuesta: 15.

Tramite Gratuilo

& Duracion: 18 dias Habiles

Fuente: https:/ /ventanilla.manizales.aov.co/ver-

tramite/eyIpdil6lihl YOM4d0FqRkFSVUNwUkNOUnbeZcQPSIsInZhbHVIIlmkalelDNstUXRKOGh2ZkJsMU )
hYQTOQIIWibWF]ImlMzU1N]_ASMZVINDBIM]kZYTYSY}NmMm_Q4MthYW12NTZmYTkOZDg1ZD11MDM3N295M
2ZiY2VkODdiOTFIOTZhMIIsTnRhZyI6III9 -
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4. RESULTADOS

4.1 CONSOLIDADO PQRSD

o Durante el afo 2024, se registraron un total de 2.867 PQRSD, gestionadas
por 18 dependencias, muestra la cantidad de interacciones o necesidades que
los ciudadanos han expresado.hacia la administracion.

Tabla N° 1 Consolidado PQRSD; Alcaldia ,de Manizales 2024

1. | Secretarfa del Interior , )
2. |iSecretaria de Movilidad 15.2%

3. | Secretaria de Hacienda 12,1%

4. | Secretaria del Medio Amb:ente 10,4%

5. | Secretaria de Salud Publl(,u

6. |Secretaria de Educacion- -
7. |Secretaria de Servicios Administrativos .~

8. | Secretaria Infraestructura i

9. |Unidad de Gestion del RIE'SQO

10. | Secretaria de Planeacion

11. | Secretaria de Deporte

12. | Secretaria de Desarrollo Social

13. | Secretaria Juridica

14. | Control Interno Disciplinario

15. | Despacho del Alcalde

16. | Secretaria de Cultura Y Civismo

17. | Secretaria de Tic y Competitividad ,

18. Secretarla de las Mu1eres y Equidad De Género , 2 0,1%

P . ‘ “; : : 100%
Fuente: Oficina de servicios Admmlstratlvos- Consolidado 2024 PQRS
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De la anterior tabla se observa lo siguiente:

La gran mayoria de las PQRSD (959) que equivalen al 33,4%, se concentran en la
Secretaria del Interior. Esto muestra que los temas relacionados con esta
Secretaria son los que generan mayor interaccion por parte de la ciudadania, La
Secretaria del Interior, por su alto volumen de PQRSD, requiere una atencién
prioritaria para entender las causas de estas solicitudes y buscar soluciones o
mejoras en Sus procesos.

La Secretaria de Movilidad (436) con un porcentaje del 15,2 % vy la Secretaria
de Hacienda (348) con un porcentaje de 12,1% son las segunda y tercera
secretarias con mayor volumen con recepcién de PQRSD sumando un porcentaje del
37,3%. Esto indica que asuntos relacionados con el transito, transporte y temas
financieros también son areas importantes de interaccién ciudadana.

La Secretaria del Medio Ambiente (299) y la Secretaria de Salud Publica
(185) también presentan PQRSD, lo que refleja la importancia de estos servicios
para la comunidad.

En seis (6) secretarias (Interior, Movnlldéd, Hacienda, Medio Ambiente,

Salud Publica y educacién) se concentra el 83,7% de las PQRSD recibidas

en la vigencia 2024.

Las secretarias con menor recepcion de PQRSD son: la Secretaria de las Mujeres
y Equidad De Género (2), el Despacho del Alcalde (3), la Secretaria de Cultura y
Civismo (3) y la Secretaria de Tic y Competitividad (3). Se observa una menor
interaccién ciudadana en estos temas o una gestién mas efectiva de las inquietudes.
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Eliseis (6) secretarias

@ Doce (12)
secretarias

4.2 CONSOLIDADO TIPO DE RECEPCION (PETICION, QUEJA, RECLAMO,
SUGERENCIAY DEUNCIAS) PQRSD

Analizando la informacion sumlmstrada de acuerdo al tipo de recepcion se consolida
de la siguiente manera:

Tabla N° 2 TIPOS DE PQRSD

ITEM TIPOS DE RECEPCION | CANTIDAD | PORCENTAJE
1. Peticidn 1.306 45,6%
2. Quejas 1,118
3. Denuncias 334
4, Reclamos 90
5. Sugerencias 16
6. Felicitaciones 3
TOTAL 2.867 100%

La mayor parte de las interacciones corresponden a Peticiones (1306) y Quejas
(1118). Juntas, representan el 84.5% del total de las recepciones. Esto refleja que
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la ciudadania utiliza estos canales principalmente para solicitar informacién, realizar
trdmites o expresar su inconformidad con algin aspecto de la gestién.

TIPO DE PQRSD Sugerendas

1%
- Felicitaciones
' 0%
... Reclamos
3%

e

| EPeticién  mQuejas @l , eclamos s wFelicitaciones

Las Denuncias (334) también representan un volumen de recepcion del 12%,
indicando que existen situaciones que los ciudadanos consideran como denuncia.

Los Reclamos (90), Sugerencias (16) y Felicitaciones (3) tienen una presencia
equivalente al 0,1%

Dentro de las definiciones que se tiene establecidas en el momento de la recepcion
de las PQRSD, el nimero de Reclamos indica que un 3.1% de los ciudadanos se
manifiestan frente a la prestacién de servicios y atencidn de sus solicitudes.

El escaso nimero de Sugerencias sefiala una baja participacion ciudadana en la
propuesta de mejoras 0 que los canales para recibir sugerencias no son tan
utilizados.

El nimero muy reducido de Felicitaciones (3) refleja una tendencia a comunicar
principalmente aspectos negativos o hecesidades antes que reconocimientos.
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4.3. ANALISIS TIPO DE RECEPCION POR SECRETARIA
Al analizar el tipo de PQRSD por cada secretaria se evidencia lo siguiente:
4.3.1. PETICIONES

“Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener

su pronta resolucion.” 5 v 7
Fuente: Manual operativo estrategla de relacwnamlento con el ciudadano alcaldia de ““’”
Manizales septiembre de 2024. . ~ <
Tabla N° 3 PETICIONES . ] , “‘"i
Secretaria de Hadenda i 2 E”ff
Secretaria de movilidad a T 213 16,3% o
Secretarfa del Interior E;;;
Secretarla de Servmos Admlnlstratlvos ‘ : 89 6,8% g’g
Secretaria de Educacion o B, R 85 6,5% %
Secretaria infraestructura LA 67 5,1%
Secretaria de Salud Publica 45 3,4%
Unidad de Gestién del Riesgo 45 3,4%
Secretaria de Planeacion 44 3,4%

Secretaria de Deporte 31
Secretaria de Desarrollo Social 25
Secretaria Juridica 9 0,7%
3
3
2
2
1

Secretaria De Cultura Y Civismo

Secretaria de Tic y Competitividad

Control Interno Disciplinario

Secretaria De Las Mujeres Y Equidad De Género
Despacho del Alcalde

- TOTAI 100,0%
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La Secretaria de Hacienda concentra la mayor cantidad de peticiones, con 263, lo
que representa aproximadamente el 20.1% del total de peticiones.

La Secretaria de Movilidad (213) y la Secretaria del Interior (202) también Presentan
una recepcién del 31.8% de peticiones, se evidencia que estas areas son de alto
interés o generan muchas consultas por parte de la ciudadania.

La Secretaria del Medio Ambiente se sitlla en el cuarto lugar con una recepcion de
(177 peticiones) con un 13.6%, indicando un interés por temas ambientales.

La Secretaria de Servicios Administrativos (89) y la Secretaria de Educacion (85)
presentan una interaccion por parte de la ciudadania en un porcentaje del 13.3%

Varias secretarias como Infraestructura, Salud Pulblica, Planeacién, Deporte,
Desarrollo Social, Juridica, Cultura y Civismo, TIC y Competitividad, Mujeres y
Equidad de Género, Control Interno Disciplinario y el Despacho del-Alcalde registran
un ndmero menor de peticiones comparado con las anteriores.

4.3.2. QUEJAS

“Es la manifestacién de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula
una persona en relacién con una conducta que considera irregular de uno o varios

servidores publicos en desarrollo de sus funciones. (Negrilla y subrayado fuera de
texto).

Fuente: Manual operativo estrategia de relacionamiento con el ciudadano alcaldia de
Manizales septiembre de 2024,

DEPENDENC
Secretaria del Interior
Secretaria de movilidad
Secretaria del Medio Ambiente
Secretarfa de Educacion
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ITEM DEPENDENCIA CANTIDAD %
6 Secretaria de Servicios Administrativos 35 3,1%
7 Secretaria de Hacienda 33 3,0%

e O 0ECTEtANA nfraestruc e e 27 1 28%

9 Unidad de Gestion del Riesgo 25 2,2%
10 Control Interno Dlsc1pllnar|o o 4 0,4%
11 Secretaria de Deporte . i § 4 0,4%
12 Secretaria de Desarrollo Social . .. 4 0,4%
13 Secretaria de Planeacion’ 2 0,2%
14 Secretaria Juridica 1 0,1%

e
¥

i

Una vez se consolidad la anterior mformacnon se logra observar lo
siguiente:

La Secretarfa del Interior encabeza la lista con una cantidad alta de quejas (525),
representando aproximadamente el 47% del total de las mismas.

La Secretaria de Salud Publica (131) y la Secretaria de Movilidad (148) también
presentan un ndmero elevado de- quejas problemas o insatisfaccién en estos
servicios esenciales. '

La Secretaria del Medio Ambiente (101) y la Secretaria de Educacion (78) también
registran un volumen importante de quejas.

La Secretaria de Servicios Administrativos (35) y la Secretaria de Hacienda (33)
tienen un nimero moderado de quejas.

Varias secretarias como Infraestructura (27), Unidad de Gestion del Riesgo (25),
Deporte (4), Desarrollo Social (4), Control Interno Disciplinario (4), Planeacién (2) y
Juridica (1) presentan un nimero relativamente bajo de quejas.
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Se observa que en cuatro (4) secretarias (interior, movilidad, salud
pGblica y Medio Ambiente) se concentra un 80.9% de las quejas
presentadas por los ciudadanos en la Alcaldia de Manizales.

La anterior informacion llama la atencion debid a las cantidades de registro de quejas
en cada secretaria, por lo cual se procede a tomar muestra del tipo de recepcion de
queja evidenciandose lo siguiente:

GED 17458-2024 recepcién de la secretaria del interior -

AR ALCALDIA DE MANIZALES
) icion, Quela, Rectamo, Solicitud o Denuncia
Radicado 17458-2024 def 04/03/2024

................................

i  DATOS DEL SDLIC‘TARTE

Documemo

Nombire o 'Anbh[ﬁao o
Direccion -

Barrio o Yerada l‘.‘! Avemfno
Ciludad MAN[ZALES

Télefono

Calutar

Correo

Tipe de recepcion Pagina Webh

Tipo de PQR Quajas

Direccion det pr bt Camara 20 y carrera 104

At Suiza

Barrio o vereda

Asunto

I‘Ql ja opesouall any eusimep 953 | 20285940 OOVOIAYY 130 NOIDVINYOIN

Fecha de respuesta Jlunes 01 de abril de 2024

Como se observa la queja registrada es referente a una situacién de “mal estado

punto verde” descripcion que no corresponde a la definicion de “"QUEJA” Es la
manifestacién de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en
relacién con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo
de sus funciones. (Negrilla y subrayado fuera de texto).
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Asi mismo se evidencia en GED 76559-2024 recepcidn secretaria de planeacidn

A, ”,s, ALCALDIA UE MANIZALES
Patician, Queeja, Reclame, Solichud o Debune !

Radicadoe 78558-2024 ol 28M0/2024

" DATOS DEL SOLICITANTE

..... Fa
Documesto 24216850 » i‘%‘:
Mombre MIRYAM ECEVERRY ; . ;”:
Ciracelon CARRERA 11 Mu A - do%\
Baeeio ¢ Voroda Chipre
Clydad MANIZALES
Tétetono ‘ i: . ;
Cotular 3136550053 S
Corran 3

Tipo de rocepeidn Frasencial

Tipo do POK Chuslas

H

Dirgceltn del probilmma CARRERA 11 NO

Barrlo o vareda Chiprs
L SOLICITUD
Cantidad de falios |4

S on poticitn do Avaldio o
prodial ingrose LA FICHA
CATASTRAL

&
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o
m
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b
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2
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g
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s
i
543
o]
(=3
B
t43)

Lu sefiors mirgam solicto una wsia o i diroocion anlenior mMmonconads ¥ que T Casg 5
Agunto de o POR ineintin-a raiz 9o que ol anden Gend caida hacia ol casa y s do 183 cousas de osto par
s que ol cifon ne da o basto y of agua so ontraany propisdad,
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Igualmente con el GED 74910-2024 recepcidn de la secretaria juridica, el contenido
de la QUEJA no tiene relacidén con su concepto.

AT A

ALCALDIA DE MAMZALES
Quae)a, f- ol
Tomedo T ol ST 4

OO ——
i DaTos DEL SOLICITANT
I rrarstor

Nombtirs B nenlmo

Dirmaciden
Barrio o Werods E sniotine
itk TAAPIZALES

Tdiafono

© etular

Crarros

T

Tipo e PO e
Direccidén dol proflermns ol

Barrio.o versda Ceaniro

Meolioiio,
Caridng de folios

i es peticion de Awaliio o
pradial ingreso L FIOHMA
CATABSTRAL

SHZINEL wo0pous ) Cuanp S HER0T Bk COVIIIRY TIRNGIVIRID I8

(-] paeias %, ub vador inveriido-arn pacta o o medion o

cocmiricaclan, ¥ en dighsl discrirninado por afio 2022 (fewde ¢l 7 de agosate) 2023 Y
2024; ytipo de pouta desde ke ALCALOA DE MANIZALES. 2. Ratacionar ol valor tde padta
discriminado mansuaiments dosde ol afos 2022 {desde 61 7 de agosole) hasta la fecha do

- meibido dol prasonts i g ehines por tipo de mscio de cormirdoncidn |
(TV MACIOMAL, TV REGIONAL, TV POR SUSCRIPCION, RADID NACKONAL, RADID
REGIONAL, PRENSA ESCRITA, REVISTAS, PUBLICIDAD EXTERICHR ¥ SUBLICIIAD

S ERGITALY, dasde ta ALCALDEA DE MANIZALES. 3. Rolacionzrel valor do pauts ordenads

Por consiguiente se recomienda verificar el criterio de recepcion de la “"QUEJA" toda
vez que se aprecia como queja situaciones en relacion a convivencia ciudadana,
peticiones, solicitudes o comunicados de los ciudadanos; mas no_conductas

consideradas irregulares en desarrollo de las funciones de los funcionarios
de la Alcaldia de Manizales.

4.3.3. RECLAMOS
Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucién,
ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un

servicio o a la falta de atencion de una solicitud. (Negrilla y subrayado fuera de
texto)

Fuente: Manual operativo estrategia de relacionamiento con el ciudadano alcaldia de
Manizales septiembre de 2024,
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Tabla N°5 RECLAMOS

ITEM

Secretana de

Secretaria de movilidad

Secretaria infraestructura

Secretaria de Servicios Admlnlstratlvos

Secretaria del Interior

Unidad de Gestion del Riesgo

Secretaria de Deporte . oo

Secretaria de Educacion.

Secretaria de Planeacién

Secretaria de Salud wPlflbliCé

P
=12 lo]o|~|o|u|nfw|r|~fF

Secretarfa Juridica

SIS ST o e oy e § 6

o
=S

la entidad.

17%

4.3.4. SUGERENCIAS

La Secretaria de Hacienda encabeza la lista de reclamos con 48, lo que representa
un porcentaje del 53.3% SIendo este mas de la mitad de los reclamos recibidos en

La Secretaria de Movilidad registra un numerode réclamos (15) representado en el

La mayoria de las demas secretarias presentan un nimero bajo de recltamos, con
cifras que oscilan entre 1y 6.

“Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestion
de la entidad.”

Fuente: Manual operativo estrategia de relacionamiento con el ciudadano alcaldia de
Manizales septiembre de 2024.
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Tabla N° 6 Sugerencias

e o

"
™

- o

Secretaria de movmdad

Secretana del Interlor

Secretarla de Servicios Administrativos

DA WIN

La Secretaria de Movilidad lidera la recepcion de sugerencias con 6 radicaciones,
evidencidndose que la ciudadania tiene ideas especificas sobre como mejorar
aspectos relacionados con la movilidad en la ciudad.

La Secretaria del Interior (4) y la Secretaria del Medio Ambiente (3)
también reciben sugerenCIas, lo que demuestra el interés ciudadano en
aportar ideas para estas areas.

La Secretaria de Hacienda, Secretaria de Servicios Administrativos y Secretaria
Juridica reciben solo 1 sugerencia cada una.

4.3.5. DENUNCIAS

“Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta
posiblemente irreqular, para que se adelante la correspondiente investigacion

penal, disciplinaria, fiscal, administrativa — sancionatoria o ético profesional.” (Negrilla
y subrayado fuera de texto)

Fuente: Manual operativo estrategia de relacionamiento con el ciudadano alcaldia de
Manizales septiembre de 2024,
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Tabla N° 7 Denuncias

La Secretaria del Interior encabeza el niimero de denuncias, con 223 casos. Esto
representa el 66.8% del total de denuncias. Se evidencia que los temas
concernientes a esta secretaria son prioritarios para la ciudadania.

La Secretaria de Movilidad en Segundo Lugar: con 53 denuncias equivalente
al 15.9%. Esto indica que también existen temas importantes relacionados con el
transito, el transporte y la movilidad en general.

La Secretaria del Medio Ambiente registra 18 denuncias equivalente al 5.4%.
Esto demuestra que existen inquietudes relacionadas con temas ambientales que
son llevadas al conocimiento de la administracion a través de este canal.

Se observa que en tres (3) secretarias (interior, movilidad y Medio
Ambiente) se concentra un 88 % de las quejas presentadas por los
ciudadanos en la Alcaldia de Manizales

& Calle 19 No, 21 _ 44 Manizales, Caldas, Colombia €+57 (606) 892 80 00 - +57 (018000) 698 988
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ITEM ; A DAD | %

1. Secretarla del Interior 223 66,8% ;
2. Secretaria de movilidad 53 15,9%
3. Secretaria del Medip Ambiente = 18 5,4%

4, Secretaria de Servicios Admlnlstrat‘vos 10 3,0%

5. Secretarfa de Educacién 8 2,4%

6. Secretaria de Salud Plblica 8 2,4%

7. Secretaria Juridica 4 1,2%

8. Secretaria de Hacnenda 3 0,9%

9. Secretarfa infraestructura 3 0,9%

10. Secretarfa de Desarrollo Social 2 0,6%

11. Control Interno Disciplinario 1 0,3%

12. Secretarla de Planeauon ' 1 0,3%

. = 334  |100,0%
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El resto de las dependencias presenta un ndmero menor de denuncias. Es
importante notar que, aunque el volumen sea bajo, cada denuncia puede ser
significativa y requiere atencién.

Al analizar la anterior informacién se evidencia una numerosa cantidad de
DENUNCIAS en cada secretaria, por lo cual se procede a tomar muestra del tipo
de recepcién de denuncia encontrando lo siguiente:

A A e R TR R B K S
Poticidan, Qitefa, Rect & o &
Redicadio 40B69-2024 dnl 04062024

[ BaTos BEL BOLGITANTE
ARt

Mambre At

| Dirsccidn -

Barrio o Worads B awoniio
Ciuciad LA !ZALE/S
Tétotons

fat R

e rae

oo de recopciSn (i) i

Tepo Eo PO Dnoneiag
=31 ey elad g B AR Tt oed
EBarric © moroda CMattera

Cantidad do follos
B og paticidn do Svalio o

prodiag ingross LA FICMA
CATASTRAL

75041 @ opebuel eny auewtoop 853176265507 COVIKIVY B0 NIIDVAO M

e

i Be recibe densuncis on fa guea infmm}in qua AlTrente del Rocinto dot Ponsaradoniy
Restavranta Juanchits Plaza, so soflcite visita a s tnidad de Sansamiento de la
Secrotaris o Satud, ya g fe ven m%cammaﬁ. ol peraonal que atiends N curnple con jos

it e malt

Asunto de fa POR

Fecha do respuesta mléimln& 28 de 1un|ﬁ‘m 024

Como se observa la denuncia registrada es referente a una “solicitud de visita de la

unidad de saneamiento de la secretaria de salud, ya que se ven cucarachas...”

descripcion que no corresponde a la definicion de "DENUNCIA” Es la puesta en
conocimiento ante una autoridad competente de una conducta posiblemente irregular, para que
se adelante la correspondiente investigacion. penal, disciplinaria, fiscal, administrativa —
sancionatoria o ético profesional.” :
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Asi mismo con el GED 11525-2024 Gestionado por la secretaria del interior

ALCALDIA DE MAMIZALES
Potician, Guela, Reclame, Solicitud o Denuncla ¢
. ' Rgﬁ?ca;d 5@5»2@3@;&&2"3&1&2{292&

i DATOS DEL SOLICITANTE
Docurmaita

Nambre Angrimg
Dirgueidn - ’};’
T i ! )
Barrio v Vereda Bl dventing ; (A
. P ¢ %
Ciudad WMANIZALES ' ?g
Telatona g
o
Colutar (:'_;’
, @
Corrgw o
5 Informacion de raticadn >
: m
Tipe do recepelén Pagisa Web - b
Tipo do POR. Denuncias &5

Z FEHS $ P 5 1Y p . oy

Direcelon dei problema 200mis apradrmadanienio m abajg el prohatet fa Juanita contigus at segundo plan al ;%
Baajar g
Barrio o voreda Cuchilld de los Santa ﬁ
=
3

LEOHERUD e - :
; finiczo da construseidns de via G hcmma de sonstruseidn m censontinients du la Jal &
Asuntoe do la POR E
weredal &
5]
Focha o respunsia jugves 07 oo mares de 2024 ',:‘ﬁ
i:%

O TRAZADILIDAD

Por consiguiente se recomienda verificar el criterio de recepcion de la
“"DENUNCIA” toda vez que se aprecia como denuncia situaciones en relacion a
convivencia ciudadana, peticiones, solicitudes o comunicados de los

ciudada NOS; mas no conducta posiblemente irreqular, para que se adelante la correspondiente
investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa — sancionatoria o ético profesional de la

Alcaldia de Manizales.
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El presentar datos inexactos o equivocados podria generar el riesqo de
desacierto en la toma de decisiones por parte de la alta direccion.

4.3.6. FELICITACIONES

Taybla N° 8 felicitaciones

Despacho del Alcalde DTIEROK
t ilidad :

Las 2 felicitaciones al Despacho del Alcalde sugieren un reconocimiento positivo
hacia la gestién o acciones directas de esta dependencia.

La felicitacion a la Secretaria de Movilidad indica que alguna accién o servicio
especifico de esta dependencia generd una respuesta positiva en la ciudadania.

El total de 3 felicitaciones, aunque bajo en nimero absoluto, es un buen punto de

partida para comenzar a medir y fomentar el reconocimiento positivo, dado lo
anterior se recomienda realizar una medicién en la satisfaccién a la ciudadania por
cada secretaria.

4.4. CONSOLIDADO DE TIPO DE RECEPCION

Se realiza un consolidado de los tipos de recepcidn que se evidencia en la tabla N°
9 y del cual se observa lo siguiente:

La Secretaria del Interior: Lidera en quejas y denuncias, y también tiene un
volumen de peticiones. Esto sugiere que esta secretaria es un punto central de
interaccién ciudadana y enfrenta desafios importantes en la gestidn de la satisfaccion

ciudadana.

La Secretaria de Hacienda: Recibe el mayor nimero de peticiones y también una
cantidad sobresaliente de reclamos. Esto indica una demanda de tramites e
informacion, pero también areas de posible friccidn o insatisfaccién en los procesos.
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La Secretaria de Movilidad: Presenta un volumen de peticiones y quejas, ademas
de un nimero notable de denuncias. Esto refleja la importancia de esta area en la
vida diaria de los ciudadanos y la necesidad de una gestidn eficiente y sensible a sus
inquietudes. '

La Secretaria del Medio Ambiente: Tiene una cantidad de peticiones y quejas,
ademas de un nimero de denuncias. Esto subraya la creciente conciencia ciudadana
sobre temas ambientales y la importancia de Ia gest|on de esta secretaria.

La Secretaria de Salud Publica y Educaclon. Muestran un volumen de quejas,
lo que indica areas sensibles donde la calidad del serV|C|o y la atencidén son cruciales
para la ciudadania.

Las Secretarias como Cultura y Civismo, TIC y Competitividad, Mujeres y Equidad de
Género, y el Despacho del Alcalde registran un-volumen de interacciones directas a
través de estos canales. Esto puede deberse a la naturaleza de sus funciones o a la
existencia de otros canales de comunicacién mas utilizados.
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Tabla N° 9 Consolidado De PQRSD Por Secretaria

= 0

TOTAL

; JEPENDEN =NUNCIAS V S [PQRSD
Secretaria del Interior 202 Qk 223 0 959
Secretaria de Hacienda 263 33 (48) 1 3 0 348
Secretaria del Medio Ambiente 177 !"iof“‘} 0 3 18 0 299
Secretaria de movilidad ' % 213 j pddBs] 15 6 Q 59 1 436
Secretaria de Salud Pdblica W 131 1 0 8 0 185
Secretaria de Servicios ‘
Administrativos 89 35 5 1 10 0 140
Secretaria de Educacion . 85 78 2 0 8 0 173
Unidad de Gestion del Riesgo 45 25 3 0 0 0 73
Secretaria infraestructura 67 27 6 0 3 0 103
Secretaria de Planeacion %%44 | 2 2 0 1 0 49
Secretaria de Deporte E:3::1 4 2 0 0 0 37
Secretaria de Desarrollo Social 25 4 0 0 2 0 31
Secretaria Juridica 9% 1 1 1 4 0 16
Secretaria De Cultura Y t \
Civismo 3 % 0 0 0 0 0 3
Secretaria de Tic 'y
Competitividad 3 10 0 0 0 0 3
Control Interno Disciplinario 2 4 0 0 1 0 7
Secretaria De Las Mujeres Y 1
Equidad De Género 2 0 0 0 0 0 2
Despacho. del Alcalde ‘
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4.5. ANALISIS DE ESTADO DE PQRSD
4.5.1 PQRSD SIN RESPUESTA DE ENERO A DICIEMBRE DE 2024

Tabla N° 10 PQRSD Sin Respuesta

LDIA DE MAR

1. Secretaria del Interior : 98 |, 48,50/3%7
2. Secretarfa de Hacienda 41 20,3% ;
3. Secretaria del Medio Ambiente iy 27 [ N\13,4%/
4, Unidad de Gestién del Rlesgo wib 16 7,9%
5. Secretaria de Educauon : o 5 2,5%
6. Secretaria de movilidad 4 2,0%
7. Secretaria infraestructura 4 2,0%
8. Secretaria de Salud Publica 3 1,5%
9, Secretarfa de Servicios Administrativos 2 1,0%
10. Secretarfa De Cultura Y Civismo~ 1 0,5%
11. Secretarla De Las MUJeres Y Eqwdad De Genero 1 0,5%

‘ | .~ TOTAL | 202 |100,0%

Como se aprecia en la anterior tabla N° 10 a diciembre 31 de 2024, hay 202 PQRSD
sin respuesta las cuales asilan entre 1 y 98 PQRSD por secretaria asi:

La Secretaria del Interior encabeza la lista con 98 PQRSD sin respuesta, lo que
representa un 48.5%, parte muy significativa del total, indicando una acumulacién
importante de casos pendientes en esta secretaria.

La Secretaria de Hacienda (41) y la Secretaria del Medio Ambiente (27) tambien
presentan un nimero importante de PQRSD sin respuesta.
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