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1. INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno, realiza el seguimiento y evaluacion a las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencia y denuncias (PQRSD) para el primer semestre de
2023, que presentan los ciudadanos en la Corporacion, con el fin de determinar el
cumplimiento en la oportunidad de las respuestas y efectuar las recomendaciones
que propendan en el mejoramiento continuo de la atencion a las inquietudes
presentadas por las partes interesadas.

Este informe, es el resultado de los insumos remitidos por la Unidad de
Comunicaciones y Relaciones Corporativas del Concejo; con el propésito de
fortalecer la participacion ciudadana; en cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474
de 2011, que establece: “la oficina de control interno debera vigilar que la atencion
se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracién
de la entidad un informe semestral sobre el particular’”, mejorar la gestion y calidad
de los procesos, prevenir situaciones generadoras de riesgos de corrupcion y la
identificacion y promocion de oportunidades de integridad y transparencia en
materia de servicio al ciudadano.

www.concejodemedellin.gov.co
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2. OBJETIVO

Presentar seguimiento y analisis del estado de todas las comunicaciones
remitidas al Concejo de Medellin y evaluar el tramite oportuno de las peticiones,
guejas, reclamos, sugerenciasy denuncias (PQRSD), presentadas por la
ciudadania a través de los diferentes canales de atencion dispuestos, de
conformidad con el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

3. ALCANCE
Verificar el cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 en el tramite
oportuno a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD)
tramitadas por el Concejo de Medellin durante el primer semestre de 2023.

4. MARCO LEGAL

De conformidad a las funciones asignadas por la Constitucion Politica y la ley, la
Oficina de Control Interno, en atencién al articulo 12 literales e, f, y g de la Ley
87 de 1993 modificada parcialmente por el Decreto 1537 de 2001 y de
conformidad al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y reglamentado por el Decreto
Nacional 2641 de 2012, el cual cita “Oficina de Control interno: vigilaran que la
atencion se preste de acuerdo con las normas y los pardmetros establecidos por
la entidad. Sobre este aspecto, rendiran un informe trimestral a la administracién
de la entidad”, rinde informe semestral de seguimiento a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerenciasy denuncias (PQRSD), formuladas por los ciudadanos,
segun lo dispuesto en la siguiente normatividad, asi:

e Articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia 1991

e Ley 87 de 1.993. Art. 12 literal i “...Evaluar y verificar la aplicacion de los
mecanismos de participacion ciudadana’.

e Ley 1474 de 2011 Articulo 76 “En toda entidad publica, debera existir por
lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las
guejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen. La OCI
debera vigilar que la atencidon se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe
semestral sobre el particular”.
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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’.

e Ley 1755 de 2015, por lo cual se regula el Derecho fundamental de
peticion.

e Decreto 1499 de 2017 “Por medio del cual se modifica el Decreto 1083
de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcion Publica, en lo
relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de
laLey 1753 de 2015”

e Ley 1755 de 2015

e Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011

5 CANALES DE ATENCION DISPONIBLES

El presente informe, corresponde a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
y denuncias (PQRSD), recibidas por los diferentes canales de atencién, durante el
primer semestre del afio, a través de los siguientes mecanismos de comunicacion
habilitados por la entidad para tal fin,

e Presencial: En la taquilla de atencion al ciudadano del Concejo de Medellin,
ubicada en el primer piso del edificio.

e Virtual: Por medio de la pagina web www.concejodemedellin.gov.co; también a
través del correo electrénico atencionalusuario@concejodemedellin.gov.co y
por las redes sociales de interaccion (Facebook y Twitter)

e Telefénico: Comunicandose con la linea de atencion del Concejo
(+57) 604 3846868.

5. INFORME PORMENORIZADO

El presente informe corresponde a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
y denuncias, recibidas en el Concejo de Medellin, durante el primer semestre de la
presente anualidad, de conformidad con la Constitucion Politica de Colombia que
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establece en su articulo 23 que: “Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular

y a obtener pronta resolucion”. En atencion a esta disposicion, a continuacion, se
presentan los resultados del informe pormenorizado de la atencion a las PQRSD.

5.1 PQRSD ATENDIDAS SEGUN SU NATURALEZA

5.2 Términos de respuesta a las PQRSD segln su naturaleza.

Con el propésito de dar tramite oportuno a las solicitudes presentadas por los
diferentes grupos de interés, se contemplan los términos para contestar las
peticiones consagrados en el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo —-CPACA-, de la siguiente forma:

Término general para resolver peticiones
Art. 14 CPACA: 15 dias
Término para resolver peticiones de documentos y de informacién
Art. 14 CPACA: 10 dias
Término pararesolver peticiones referentes a consultas
Art. 14 CPACA: 30 dias
Ampliacién de términos ante laimposibilidad de resolver la peticiéon
Art. 14 CPACA: plazo razonable que defina la entidad, el cual, en todo caso, no podra
exceder del doble de los términos expuestos, con lo cual la respuesta a la peticion puede
llegar a tardarse hasta 30, 20 y 60 dias dependiendo el tipo de solicitud.

Tabla N°1. Fuente Unidad de Comunicaciones y Relaciones Corporativas.

Durante el periodo del presente informe, contindan vigente los tiempos establecidos
en Art. 14 CPACA

A continuacién, se presenta el consolidado correspondiente al comportamiento de
atencion acumulado al primer trimestre del afio en curso de las PQRSD, segun su
naturaleza recibidas en el Concejo de Medellin, de la siguiente forma:
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Concepto Total recibidos

Peticiones generales 59
Quejas 9
Reclamos 0
Sugerencias 0
Denuncias 3
Informacion y documentos 68
Consultas 2

Total 141

Tabla N°2. Fuente Unidad de Comunicaciones y Relaciones Corporativas.

A continuacién, se presenta el consolidado correspondiente al comportamiento de
atencion acumulado al segundo trimestre del afio en curso de las PQRSD, segun
su naturaleza recibidas en el Concejo de Medellin, de la siguiente forma:

Concepto Total recibidos

Peticiones generales 92
Quejas 2
Reclamos 0
Sugerencias 0
Denuncias 4
Informacion y documentos 61
Consultas 0

Total 159

Tabla N°3. Fuente Unidad de Comunicaciones y Relaciones Corporativas.

5.3 PQRSD segun su naturaleza primer semestre

La Oficina de Control Interno, presenta informe semestral correspondiente al primer
semestre de 2023, comprendido entre enero y junio. A continuacion se relacionara
unatabla de Excel en donde se relaciona las PQRSD atendidas en su totalidad. Los
datos construidos, se obtuvieron de los insumos y evidencias por parte de la alta
direccion y la lider del proceso de la Unidad de Comunicaciones, con miras a la
garantia de la informacion, transparencia de los procesos y la generacion de
confianza en nuestros grupos de valor e interés.
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Concepto Total recibidos

Peticiones generales 151
Quejas 11
Reclamos 0
Sugerencias 0
Denuncias 7

Informacion y documentos 129
Consultas 2

Total 159

Tabla N°4. Fuente Unidad de Comunicaciones y Relaciones Corporativas.

En el grafico que se expone a continuacion, se relaciona cual es la tendencia de
participacion mas alta de los requerimientos en PQRSD de los ciudadanos.

Consultas

Informacion y documentos
Denuncias

Sugerencias

Reclamos

Quejas

Peticiones generales

Porcentaje de participacion de PQRSD

0%

20% 4,0% 60% 80% 100%

i Serie1

u Serie 2

Se puede observar que, el 98% de las comunicaciones estan concentradas en las
peticiones generales y en los derechos de peticion de informacion y documentos,
mientras las consultas, denuncias y quejas, solo ocupan un porcentaje del 72%.

www.concejodemedellin.gov.co
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Cabe resaltar que la tendencia en participacion ciudadana respecto a los
requerimientos en sugerencias y reclamos es del 0%.

Con el propoésito de resolver los requerimientos de los diferentes grupos de interés,
se verifica que en el segundo trimestre de la presente anualidad, se incremento los
derechos peticiones generales con una diferencia de 33 solicitudes y en los
derechos de peticidon de informacion y documento se incrementa con una diferencia
de 68 al trimestre anterior.

5.4 TRAMITE OPORTUNO A LAS PQRSD.

Atendidas
atérmino Atendidas Promedio de dias
primer extemporaneas Por habiles en dar
Concepto trimestre | primer trimestre | responder respuesta
Peticiones 59 0 0 4
generales
Quejas 9 0 0 3
Reclamos 0 0 0 NA
Sugerencias 0 0 0 NA
Denuncias 3 0 0 3
Informacioén y 68 0 0 4
documentos
Consultas 2 0 0 30
Total 141 0 0 NA

Tabla N°5. Fuente Unidad de Comunicaciones y Relaciones Corporativas.

De las 141 solicitudes recibidas, el 100% fueron respondidas dentro del término
legal.

OBSERVACION: el comportamiento del tiempo empleados por los funcionarios y/o
contratistas para dar tramite a las respuestas a la comunidad durante el periodo,
mantiene un alto grado de satisfaccion, por tanto, el tiempo de espera en recibir
respuesta por parte de los usuarios es satisfactorio.
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Atendidas Atendidas

atérmino | extemporéneas Promedio de dias

segundo segundo Por héabiles en dar

Concepto trimestre trimestre responder respuesta
Peticiones 92 0 0 7
generales
Quejas 2 0 0 3
Reclamos 0 0 0 NA
Sugerencias 0 0 0 NA
Denuncias 4 0 0 3
Informacioén y 61 0 0 7
documentos
Consultas 0 0 0 NA
Total 159 0 0 NA

Tabla N°6. Fuente Unidad de Comunicaciones y Relaciones Corporativas.

De las 159 solicitudes recibidas, el 100% fueron respondidas dentro del término
legal.

OBSERVACION: el comportamiento del tiempo empleados por los funcionarios y/o
contratistas para dar tramite a las respuestas a los diferentes grupos de interés
durante el periodo, mantiene un alto grado de satisfaccion, por tanto, el tiempo de
espera en recibir respuesta por parte de los usuarios es satisfactorio.

5.5 VERIFICACION DE PQRSD RADICADAS EN EL SEMESTRE:

La oficina de Control interno, dando cumplimiento a los términos de respuesta y una
vez verificado y cotejado el reporte de PQRSD radicadas, con el sistema de Orfeo
correspondiente al segundo | semestre del afio 2023, se realiz6 un andlisis de las
solicitudes trabajadas y finalizadas dentro de los términos de ley con su
correspondiente trazabilidad.

De la muestra seleccionada de forma aleatoria que se relaciona a continuacion, se
verifica el cumplimiento de los términos de ley 1755 de 2015, paragrafo del art.14
durante el primer semestre del 2023.
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Expedientes del primer semestre con cumplimientos a términos de ley.

. Radicado de . . L L .

Dependencia enirada Radicado de salida Asunto Términos de observacién
respuesta

Solicitud de . .

. L Se evidencia
informacién para L
la elaboracion Se respondio cargado

20232620004622 20232620000501 13 dentro de los documento de

Correspondencia

31 de enero de 2023

de febrero de 2023

del informe de
seguimiento a la

términos que
consagra la ley

respuesta en la
plataforma de

20232620024042

20232620003821 07

Ley 1909 de
2018 Orfeo
Se evidencia
Se respondi6 cargado

Prescripcion de

dentro de los

documento de

Correspondencia 9 de junio de 2023 de junio de 2023 mu!tag de términos que respuesta en la
transito
consagra la ley plataforma de
Orfeo
Traslado de
PQRSD
2023262001936 . .
2 Se evidencia
' Se respondi6 cargado
. 20232620019372 29 2023260003151 2023262001937 dentro de los documento de
Correspondencia de mayo de 2023 31 de mayo de 2023 2, términos que respuesta en la
! ’ 2023262001938 consagra I?a le Iziaforma de
2,20232620019 g y| P il
392,
2023262001940
2
Se evidencia
Remision de Se respondié cargado
. 20231020006011 20231020006021 derecho de dentro de los documento de
Correspondencia L P
12 de mayo de 2023 12 de mayo de 2023 peticién por términos que respuesta en la

competencia

consagra la ley

plataforma de

Correspondencia

20232620010032 13
de marzo de 2023

20232620001301
17 de marzo de 2023

Orfeo
Derecho de Se evidencia
peticion art. 23 i
Se respondié cargado

C.P asociado a
quemas cerca
de las
escombreras de
la comuna 13

dentro de los
términos que
consagra la ley

documento de
respuesta en la
plataforma de
Orfeo

Correspondencia

20232620016192 02
de mayo de 2023

20232620002391 03
de mayo de 2023

Demanda
0500140030122
0180083400

Se respondié

dentro de los

términos que
consagra la ley

Se evidencia
cargado
documento de
respuesta en la
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plataforma de
Orfeo
Se evidencia
Solicitud de Se respondi6 cargado
. 20232620016692 20232620002581 10 - . dentro de los documento de
Correspondencia vigilancia

5 de mayo de 2023

de mayo de 2023

administrativa

términos que
consagra la ley

respuesta en la
plataforma de

Orfeo
Traslado de 5 Se evidencia
PORSD Se respondio cargado
. 20232620002491 09 | 20232620016762 09 dentro de los documento de
Correspondencia 2023262001676 L
de mayo de 2023 de mayo de 2023 términos que respuesta en la
2 09 de mayo de
consagra la ley plataforma de
2023
Orfeo
Se evidencia
Traslado de Se respondié cargado
Correspondencia 20232620002261 20232620002251 PQRSD dentro de los documento de
P 21 de abril de 2023 27 de abril de 2023 2023262001496 términos que respuesta en la
2 consagra la ley plataforma de
Orfeo
Asunto
Traslad
0 PQRSD, rad.
2023262001936 . .
5 Se evidencia
' Se respondi6 cargado
Correspondencia 20232620003151 20232620019182 20232622001937 dentro de los documento de
31 de mayo de 2023 02 de mayo de 2023 2023262001938 términos que respuesta en la
consagra la ley plataforma de
2, Orfeo
2023262001939
2y
2023262001940
2.
Se evidencia
Se respondié cargado

Correspondencia

2023262000239103
de mayo de 2023

2023000000191
16 de junio de 2023

Accion Popular

dentro de los
términos que
consagra la ley

documento de
respuesta en la
plataforma de
Orfeo

Durante el periodo comprendido entre enero a junio de la presente anualidad, segun
la muestra extraida del aplicativo ORFEO y la informacion suministrada por la
Unidad de Comunicaciones, se evidencia una Optima clasificacion de los
documentos recibidos a través de los diferentes canales de atencion, los cuales
estuvieron relacionados con solicitudes de informacién para la elaboracion del

informe de seguimientos de ley,

prescripciones de transito e informacion
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relacionadas con la materia, remisién por competencia, asuntos relacionados con
temas que afectan a la comunidad, demandas y acciones populares. Lo anterior,

conforme al resultado de las medidas adoptadas por los responsables de la Unidad
de Comunicaciones del Concejo de Medellin, brindando un tramite agil y oportuno.

Por dltimo y con el propdsito de revisar que los requerimientos expuestos por los
grupos de interés hayan sido respondidos de fondo, se verific6 que las respuestas
generadas a las PQRSD cumplieron con los siguientes criterios:

¢ Que se hayan direccionado a las dependencias competentes.

¢ Que se hayan realizado los traslados por no competencia.

¢ Que se haya dado respuesta a los peticionarios.

¢ Que se haya dado respuesta en los tiempos estipulados en la Ley (dentro de
los terminos y las oportunidades legales vigentes).

5.6 PROMEDIO DE TIEMPO DE RESPUESTA

A continuacion, se presenta un comparativo entre el tiempo de respuesta promedio
de las PQRSD vy las remisiones por competencia recibidas durante el segundo
trimestre del 2023 versus los términos de ley:

Términos de ley Promedio de
Promedio de dias (dias habiles) dias habiles en
habiles en dar dar respuesta
Tipo de respuesta (primer (segundo Términos de ley
PQRSD trimestre) trimestre (dias habiles)
Peticiones
generales 4 15 7 15
Quejas 3 15 3 15
Reclamos NA 15 NA 15
Sugerencias NA 15 NA 15
Denuncias 3 15 3 15
Informacion y
documentos 4 10 7 10
Consultas 30 30 NA 30
Remision por
competencia 3 5 3 5
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Tabla N°7. Fuente Unidad de Comunicaciones y Relaciones Corporativas.

Por otra parte, es preciso resaltar que, del total de solicitudes registradas durante el
primer semestre del aflo en curso, se recibieron seis requerimientos los cuales no
eran competencia del Concejo de Medellin y fueron trasladados a otras entidades
por competencia.

OBSERVACION 1: En la verificaciéon de los términos de recepcion de respuesta a
las PQRSD presentadas por la comunidad, se observa que el tiempo estimado entre
el servicio de radicacion y el recibo de la comunicacion se mantiene en un rango de
calificacién excelente, lo que permite indicar que la cultura del servicio y el
compromiso estdn encaminadas al mejoramiento continuo del proceso y a la
satisfaccion de los intereses de los grupos de interés.

OBSERVACION 2: Los Derechos de peticion por competencia se definen en
cumplimiento al Articulo 21 de la Ley 1755 de 2015 “Si la autoridad a quien se dirige
la peticion no es la competente, se informara de inmediato al interesado si este
actla verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si
obré por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticion al competente y
enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario
competente asi se lo comunicara”.

5.7 PETICIONES RECIBIDAS POR MES:

Peticiones . . . Informacion y
Mes generales Quejas Reclamos Sugerencias | Denuncias documentos Consultas
ENERO 10 0 0 0 0 11 2
FEBRERO 27 4 0 0 1 45 0
MARZO 22 5 0 0 2 12 0
ABRIL 19 0 0 0 0 12 0
MAYO 46 1 0 0 2 31 0
JUNIO 27 1 0 0 2 18 0
Total 151 11 0 0 7 129 2

Tabla N°8. Fuente Unidad de Comunicaciones y Relaciones Corporativas.
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Titulo del grafico
i Peticiones generales B Quejas B Reclamos
B Sugerencias m Denuncias B Informacion y documentos
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> 2
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Enero Febrero Marzo Abril

En la verificacion realizada por la Oficina de Control Interno, se pudo evidenciar que
en el segundo trimestre de la presente anualidad se presenta un aumento del
ingreso de Peticiones generales de 92 solicitudes entre los meses comprendidos de
abril, mayo y junio, seguidamente y en menor proporcion los derechos de
informacién y documentos en una cantidad de 61 solicitudes en los meses
relacionados. En tercer lugar, las denuncias a diferencia del trimestre anterior y
con un porcentaje inferior y no menos significativo, aumento en la cantidad de 4
solicitudes. Por ultimo, las quejas recibidas corresponden a una cantidad de 2
requerimientos, lo que se evidencia una disminucidbn de manera destacada,
comparadas con el primer trimestre las cuales fueron 9. Por ultimo, las peticiones
alusivas a las consultas, en el ultimo trimestre no tuvieron atencion a diferencia del
primer trimestre donde se atendieron dos requerimientos.

OBSERVACIONES: Durante este periodo se evidencia que continua un
comportamiento satisfactorio frente los grupos de interés ya que no se presento en
los diferentes canales de atencién, recepcion de solicitudes manifestando
inconformidades respecto a reclamos y sugerencias, indicando que se estan
aplicando las acciones y protocolos tendientes al mejoramiento contindo
fomentando la cultura de servicio y fortaleciendo la confianza en la entidad.
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5.8 PQRSD RECIBIDAS SEGUN EL CANAL DE ATENCION

El Concejo de Medellin, tiene dispuestos cinco (5) canales de atencién para atender
las solicitudes de los grupos de valor, a través de los cuales se reciben los diferentes

requerimientos:

Canal de atencion Cantidad recibidos
Primer Trimestre
Personalmente 46
Correo electronico 95
Sitio web de la Corporacion 0
Fax 0
Total 141
Segundo Trimestre
Personalmente 59
Correo electronico 99
Sitio web de la Corporacion 0
Redes Sociales 1
Fax 0
Total 158

Tabla N°9. Fuente Unidad de Comunicaciones y Relaciones Corporativas.

Titulo del grafico

I Primer trimestre W Segundo trimestre

al___

Personalmente Correo Sitiowebdela Redessociales Fax
electrénico Corporacion

www.concejodemedellin.gov.co
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OBSERVACION: En el informe de PQRSD trimestre Il de la Secretaria General,
por error involuntario del funcionario se consigné que, el total de solicitudes
atendidas segun los canales de atencién era de un total de 159, sin embargo, se
hace la correccion en este informe consignado la cantidad de 158 requerimientos.

Se observa que, durante el primer semestre de la presente vigencia, el canal de
atencion mas utilizado por los grupos de valor para la radicacion de solicitudes es
la atencion virtual (correo electronico), con una participacion de 194 solicitudes,
seguidamente la atencién de la ventanilla continua contado con un alto grado de
satisfaccion, con una cantidad de 105, las cuales fueron direccionadas a las areas
competentes para su analisis, tramite, respuesta o traslado al competente. Las
redes sociales en el ultimo trimestre solo cuenta con 1 peticion. Por dltimo, el sitio
web de la Corporacion y el fax no tuvieron ningun nivel de participacion por parte de
la ciudadania.

OBSERVACION: Se evidencia que se continua con una alta calificacion de
respuesta a los usuarios satisfechos, que de manera presencial asisten al punto de
atencion del Concejo de Medellin. Lo que indica que los funcionarios y/o contratista
de la entidad aplican los protocolos en atencién, brindando un excelente
acompafamiento, servicio oportuno y de calidad, logrando el correcto
direccionamiento de los requerimientos a las dependencias a cargo de sus
respuestas.

Asi mismo, se evidencia el fortalecimiento del uso de la tecnologia y el conocimiento
de norma, lo que facilita la garantia en la prestacion del servicio.

6. TIPOS DE PETICIONES

6.1 SOLICITUDES DE INFORMACION Y DOCUMENTOS

En la siguiente tabla, se detalla la radicacion de solicitudes por recepcién y términos
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¢Cuantas ha ¢,Cuantas han ¢Cuantas se han respondido sin
M recibido la sido atendidas en respondido sin entregarla
es . o ; =
entidad? términos? entregar la informacion por
informacion? inexistencia de la
misma?
ENERO 11 11 0 0
FEBRERO 45 45 0 0
MARZO 12 12 0 0
TOTAL 68 68 0 0
ABRIL 12 12 0 0
MAYO 31 31 0 0
JUNIO 18 18 0 0
TOTAL 61 61 0 0

Tabla N°10. Fuente Unidad de Comunicaciones y Relaciones Corporativas.

Se evidencia que dentro de la conformacion por &area de la entidad, el
comportamiento en cuanto a los términos de respuesta tiene un alto grado de
porcentaje (100%) en el cumplimiento oportuno de los términos de ley a las PQRSD
(han sido atendidas dentro del término, sin vencimiento de los plazos establecidos),
frente a un 0% sin que fueran tramitadas dentro del término que estipula la norma
(Fuera del término).

OBSERVACION: Para el periodo analizado, de acuerdo con los datos arrojados,
no se registraron solicitudes a los cuales se les haya negado la informacion
solicitada por informacion por inexistencia de la misma y/o solicitud de informacion
con derecho a la reserva (articulo 24 de la Ley 1755 de 2015).

6.2 ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA.

Durante el semestre de 2023 la entidad recibido 129 solicitudes de acceso a la
informacion publica a través de los diferentes canales de comunicacion habilitados
a los cuales se les brindd atencion oportuna frente a lo requerido, de acuerdo a los
siguientes temas:
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Tipo de informacion

Cantidad recibidos

Primer Trimestre

Sobre el proceso misional (la informacion
solicitada esté relacionada con el desarrollo
del proceso misional de la entidad, como lo
es la informacion sobre proyectos de
acuerdo, acuerdos, sesiones plenarias,
comisiones accidentales, etc.)

40

Temas administrativos (la informacion
solicitada esta relacionada con certificados,
correos 0 contacto de servidores,
informacion sobre contratos, etc.)

Otros temas (Todo lo relacionado con temas
coyunturales en la Corporacién)

Total

68

Segundo Trimestre

Sobre el proceso misional (la informacion
solicitada esta relacionada con el desarrollo
del proceso misional de la entidad, como lo
es la informacién sobre proyectos de
acuerdo, acuerdos, sesiones plenarias,
comisiones accidentales, etc.)

37

Temas administrativos (la informacion
solicitada esté relacionada con certificados,
correos o contacto de servidores,
informacion sobre contratos, etc.)

12

Otros temas (Todo lo relacionado con
temas coyunturales en la Corporacion)

12

Total

61

Tabla N°11. Fuente Unidad de Comunicaciones y Relaciones Corporativas.

www.concejodemedellin.gov.co
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7. CONCLUSIONES

Durante el periodo del presente informe el correo electrénico obtuvo mayor
predominio de receptibilidad. Esto refleja su posicionamiento como canal
de atencién facilitando la atencion de los ciudadanos con mayor
oportunidad.

Se resalta que, durante el periodo objeto de seguimiento no se presentaron
solicitudes sin respuesta. Asi mismo, se destaca las acciones de mejora para
fortalecer la coordinacion y respuesta oportuna a las PQRSD.

El Concejo de Medellin, permite de cara a lo establecido en la ley 1712 de
2014, teniendo en cuenta los articulos 18 y 19 sobre informacién reservada
y clasificada, el acceso a documentos y a informacion publica. En el
cumplimiento de los compromisos trazados para la recepcion vy tramite
oportuno de las PQRSD, no se nego el acceso a la informacion solicitada
por motivo de reserva.

A partir del analisis de los tiempos de respuesta se observa oportunidad en
el cumplimiento de los mismos.

8. RECOMENDACIONES

Se recomienda, fomentar la promocion de la cultura del “auto control” en el
proceso de Atencion al Ciudadano para todas las dependencias del Concejo
de Medellin. Realizar las acciones y ajustes necesarios que apunten a las
mejoras en el manejo y control de las PQRS. Asi como, realizar campafias
de sensibilizacion que se orienten al conocimiento normativo, a conocer los
téerminos de respuestas, la consolidaciébn y oportuna presentaciéon de
informes, la clasificacion de las peticiones para garantizar su traslado y/o
direccionamiento al area de competencia, la diferenciacion de los
requerimientos segun las necesidades de los grupos de valor (entre otros).
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Las tecnologias de la informacion y las comunicaciones se han convertido en
un instrumento Gtil para facilitar la comunicacion y satisfaccion de los grupos
de interés, por tanto se deberian de crear acciones y/o protocolos que
incentiven el uso de las mismas, para generar la interaccion a traves de las

diferentes herramientas y plataformas, con el fin de satisfacer las
necesidades ciudadanas sin ningun tipo de limitantes.

Se evidencia que en este ultimo trimestre, la entidad se ha apropiado de las
redes sociales como un canal de atencion frente a los requerimientos de la
comunidad, se recomienda crear un protocolo y/o mecanismos que
incentiven el relacionamiento con el ciudadano para garantizar el derecho al
acceso a la informacion. Ademas, recoger insumos para crear una base de
datos, que le permitirian a la entidad clasificar los diferentes requerimientos
frente a las diferentes problematicas de la sociedad.

Se recomienda estudiar y/o revisar los canales de atencion existentes para
la atencién de usuarios ya que se evidencia que, el comportamiento de los
grupos de interés frente a la herramienta de comunicacion del fax, no cumple
a satisfaccion de sus intereses.

Como método adicional se recomienda realizar encuestas, aplicadas
constantemente en los diferentes canales de atencién donde se mida el nivel
de inconformidad y/o satisfaccion de los grupos de interés.

Se reitera en la importancia de generar campafnas de difusion del Sistema
de Informacién SIMI, con la finalidad de disminuir la instancia de PQRSD
relacionadas con la solicitud de informacién y documentos relacionados con
el proceso misional publicadas en el sitio web del Concejo.

Se sugiere considerar el cambio del software de Gestibn Documental que
posee la Corporacion “ORFEO” al software “MERCURIO”, para desarrollar
interoperabilidad de este sistema con las diferentes dependencias del
Municipio de Medellin para la gestion de las PQRSD, contribuyendo a
aumentar los tiempos de respuesta, la trazabilidad del tramite, y mayor
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control de las mismas.

e Por dltimo, este informe ser4 presentado ante la alta direcciobn para su
posterior publicacion en nuestra pagina web.

/ ANDREA IBETH LONDONO MOLINA
Jefe Oficina de Control Interno
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