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INFORME PRIMER SEMESTRE DE 2024

PQRSDF - PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
DENUNCIAS, FELICITACIONES

MUNICIPIO DE FREDONIA ANTIOQUIA
Fecha: Julio 10 de 2024

Asesora de Control Interno: Liliana Andrea Valencia Quintero

NORMATIVIDAD

Constitucion politica
Art. 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 ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos
fundamentales.

Ley 1474 de 2011 Establece la responsabilidad de las oficinas de control interno
y de la rendicién de informes
Art. 76 Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. En toda entidad publica, debera
existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la mision de la entidad.
La oficina de control interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral
sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad publica debera existir un
link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen
Sus comentarios.
Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal
para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion
realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como
sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio
publico.
La oficina de quejas, sugerencias y reclamos sera la encargada de conocer dichas quejas
para realizar la investigacion correspondiente en coordinacion con el operador
disciplinario interno, con el fin de iniciar las investigaciones a que hubiere lugar.
De conformidad con la mencionada norma, la oficina de control interno de la Alcaldia de
Fredonia, debe rendir dos informes al afio sobre el cumplimiento de la normatividad
vigente en la recepcion, tramite y resolucion de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias.
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ALCANCE

El actual informe emitido por la oficina de Control interno contempla el consolidado de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes y felicitaciones recibidas en la
Alcaldia por los diferentes canales de comunicacion durante el periodo comprendido
entre enero y junio de 2024, asi como la atencién de las mismas

GLOSARIO

Andnimo: Manifestacion escrita, verbal o telefénica sin autor determinando o
determinable, a través de la cual se da a conocer una inconformidad o una irregularidad
o se formula una peticion.

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. Es necesario que se
indiquen las circunstancias de tiempo modo y lugar, con el objeto de que se establezcan
responsabilidades.

Derecho de peticion: Es un derecho fundamental que tiene toda persona para
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta resolucién (oportuna, clara, completa y de fondo al asunto
solicitado).

Queja: Es la manifestacién de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacion con una conducta que considera irregular de uno o varios
servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
solucién, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacién indebida de un
servicio o a la falta de atencion de una solicitud.

Sugerencia: Es una propuesta escrita o verbal, debidamente oficializada, para mejorar
el servicio o la gestion de la entidad.

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

CANALES DE ATENCION
La alcaldia Municipal de Fredonia, tiene habilitado varios canales a través de los cuales
pueden interponer PQRSD:
v Linea Telefonica: 604 8401264
v' Atencion por medio fisico: Ventanilla Unica del Municipio
v' Pagina web: https://www.fredonia-
antioquia.gov.co/Ciudadanos/Paginas/WPPQRDConldentificacionF.aspx
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INFORMACION RECIBIDA DE LAS PQRSDF

A continuacion, se detalla la informacion de las PQRSDF ingresadas entre los meses de

enero a marzo de 2024.

ENERO DE 2024

NO REQUIERE SE SIN
DIEHERPIERER BEIREEAN RESPCLQJESTA RESPONDIERON | RESPONDER
ALCALDE 66 50 11 5
HACIENDA 23 14 7 2
INSPECCION 27 23 4 0
SISBEN 2 0 2 0
COMISARIA DE FAMILIA 20 11 9 0
DESARROLLO RURAL 1 1 0 0
GESTION DEL RIESGO 3 0 3 0
SECRETARIA DE
GOBIERNO 27 10 17 0
DESARROLLO
TERRITORIAL 67 16 42 9
BIENESTAR SOCIAL 1 1 0 0
TOTALES 237 126 95 16

Andlisis de los datos

BIENESTAR SOCIAL
DESARROLLO TERRITORIAL
SECRETARIA DE GOBIERNO

GESTION DEL RIESGO
DESARROLLO RURAL
COMISARIA DE FAMILIA
SISBEN

INSPECCION
HACIENDA

ALCALDE
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Se observa que las dependencias a las cuales ingresan mas PQRSDF son la Secretaria
Desarrollo Territorial y el alcalde, le siguen la secretaria de Gobierno e inspecciones; en
total se recepcionan 237 en el mes de enero; pero de las PQRSDF que ingresan no todas
requieren respuesta como se detalla en la siguiente grafica:

PQRSD QUE NO REQUIEREN
RESPUESTA

BIENESTARSOCIAL ] 1

DESARROLLO TERRITORIAL 16

SECRETARIA DE GOBIERNO 10
DESARROLLORURAL ]| 1

COMISARIA DE FAMILIA 11

INSPECCION | 23
HACIENDA N 14
ALCALDE | 50
0 10 20 30 40 50 60

A continuacion, se hace el analisis de las PQRSD que se respondieron y las que no se
respondieron:

SE RESPONDIERON PQRSD

BIENESTARSOCIAL | 0
DESARROLLO TERRITORIAL | 42
SECRETARIA DE GOBIERNO | 17
GESTION DELRIESGO I 3
DESARROLLO RURAL | 0
COMISARIA DE FAMILIA I 9
SISBEN B 2
INSPECCION N 4
HACIENDA N 7
ALCALDE I 11

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Bienestar social no dio respuesta, Desarrollo Territorial quedaron pendientes 9 por
responder, Secretaria de Hacienda quedaron 2 pendientes y El alcalde 5 pendientes por
responder.
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FEBRERO DE 2024

NO REQUIERE SE SIN
DEPENDENCIA INGRESAN | cESPUESTA | RESPONDIERON| RESPONDER

ALCALDE 73 64 4 5
HACIENDA 24 15 7 2
INSPECCION 20 6 4 0
SISBEN 1 0 1 0
COMISARIA DE FAMILIA 27 22 5 0
DESARROLLO RURAL 3 3 0 0
SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS 2 0 0 2
SECRETARIA DE
GOBIERNO 24 9 14 1
DESARROLLO
TERRITORIAL 112 21 83 8
BIENESTAR SOCIAL 16 12 0
CONTRATACION 1 0 1 0
CATASTRO 7 4 0
ASESOR JURIDICO 1 0 0 1

TOTALES 311 156 126 19

Analisis de los datos

PQRSD QUE INGRESAN

ASESOR JURIDICO 1 1
CONTRATACION 1 1
DESARROLLO TERRITORIAL
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

COMISARIA DE FAMILIA = )7
11
INSPECCION ~ moosssssss 20
Immmmm——— )4
ALCALDE meesssssssssssssssssssssmm——m—m /3
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Para el mes de febrero se observa que la dependencia con mas PQRSD es Desarrollo
Territorial con 112 y le sigue el alcalde con 73, las que le siguen disminuyen

significativamente.

112

120
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En total ingresaron para este mes 311 PQRSD, se nota un incremento en la recepcion
con respecto al mes anterior de 74 PQRSD.

De las PQRSD que ingresaron en el mes de febrero, no requieren respuesta las
siguientes:

PQRSD QUE NO REQUIERE
RESPUESTA

ASESORJURIDICO 0
-
CONTRATACION 0
e )
DESARROLLO TERRITORIAL ~ s—— ) |
mmmm—— O
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 0
== 3

COMISARIA DE FAMILIA =~ =e——— ) )

0
INSPECCION ~mmmm ¢

meeesse—— |5

ALCALDE 64
0 10 20 30 40 50 60 70

El alcalde solo requiere dar respuesta a 9 PQRSD de las 73 que ingresaron, y quien mas
requiere dar respuesta es la Secretaria de Desarrollo Territorial.

De todas las PQRSD que ingresaron en el mes de febrero se respondieron las siguientes:

PQRSD QUE SE RESPONDIERON

CATASTRO m 3
CONTRATACION 1 1
BIENESTARSOCIAL mm 4
DESARROLLO TERRITORIAL I 33
SECRETARIA DE GOBIERNO N 14
COMISARIA DE FAMILIA mm 5
SISBEN 1 1
INSPECCION mm 4
HACIENDA mmm 7
ALCALDE mm 4

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

De acuerdo a las respuestas dadas de las PQRSD en el mes de febrero se concluye que
el alcalde quedd pendiente por responder 5, la secretaria de Hacienda 2, Servicios
administrativos no respondio las 2 que ingresaron, Secretaria de Gobierno 1, Desarrollo
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Territorial quedd pendiente por responder 8 y el asesor juridico no requiere respuesta.

MARZO DE 2024

DEPENDENCIA | INGRESAN | "CionSe e | ResPONDIERON| RESPONDER
ALCALDE 76 59 13 4
HACIENDA 22 13 7 2
INSPECCION 2 2 0 0
SISBEN 3 0 3 0
COMISARIA DE
FAMILIA 21 19 2 0
DESARROLLO RURAL 1 0 0 1
SECRETARIA DE
GOBIERNO 27 11 13 3
DESARROLLO
TERRITORIAL 91 42 44 5
BIENESTAR SOCIAL 6 5 1 0
CATASTRO 10 5 4 1
GESTION DEL RIESGO| 1 0 1 0

TOTALES 260 156 88 16

Analisis de los datos

PQRSD QUE INGRESAN

GESTION DELRIESGO 1 1
CATASTRO mmmmm 10
BIENESTARSOCIAL mmm 6
DESARROLLO TERRITORIAL I O]
SECRETARIA DE GOBIERNO meeeessm——— 7
DESARROLLO RURAL 1 1
COMISARIA DE FAMILIA n——— )1
SISBEN mm 3
INSPECCION m 2
HACIENDA m—— ??
ALCALDE S /6
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El mes de marzo de igual manera que los meses anteriores Desarrollo Territorial es quien
mas recibe PQRSD aunque bajo un poco con respecto al mes de marzo, y le sigue el
alcalde también con gran cantidad.
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Para el mes de marzo entraron en total 260 PQRSD, de las cuales solo 104 requieren
respuesta, y se respondieron 88 quedando pendientes 16 por responder.

De las PQRSD que ingresaron en el mes de febrero, no requieren respuesta las
siguientes:

PQRSD QUE NO REQUIERE
RESPUESTA

CATASTRO I 5
BIENESTARSOCIAL 1 5
DESARROLLO TERRITORIAL I 42
SECRETARIA DE GOBIERNO IS 11
COMISARIA DE FAMILIA I 19
INSPECCION W 2
HACIENDA N 13

ALCALDE I 59
0 10 20 30 40 50 60 70

En cuanto a los datos arrojados durante este mes se evidencia que el alcalde solo
requiere responder 17 de 59 que ingresaron, Desarrollo Territorial solo responde 49 de
las 91 que le ingresaron, Secretaria de Gobierno responde 16 de las 27 ingresadas,
Hacienda responde 9 de 22 ingresadas, Comisaria de Familia solo requiere responder 2
de las 21 que le ingresaron, la inspeccién no debe responder ninguna de las 2 que
ingresaron, Bienestar social solo responde 1 de las 6 que ingresaron, Catastro debe
responder 5 de 10 que ingresaron y Gestion del riesgo 1 de 1 que ingreso.

PQRSD QUE SE RESPONDIERON

GESTION DELRIESGO = 1

BIENESTARSOCIAL = 1

44
SECRETARIA DE GOBIERNO = 13

COMISARIA DE FAMILIA == 2
INSPECCION 0

ALCALDE e 13
0 10 20 30 40 50
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En relacion a las respuestas de las PQRSD, en el mes de marzo del alcalde quedaron
pendientes por responder 4, en Hacienda 2, Desarrollo rural no respondio, Gobierno
quedd pendiente por responder 3, en Desarrollo Territorial quedaron pendientes por
responder 5, Catastro quedo pendiente por responder 1.

Se concluye que de todas las PQRSDF que ingresan a la Administracion el 54,2% no
requieren de una respuesta debido a que son invitaciones, entregas de informes,
respuestas etc. Por lo cual para el préximo semestre se hard un andlisis de cuales
comunicaciones radicadas si corresponden a PQRSD, con el fin de enfocar mejor el
informe.

Para el segundo trimestre de 2024 se realizé una mejora a las PQRSDF, se cred un
archivo en Excel, el cual permite hacer un mejor analisis de las que ingresan por
dependencia, por mes, tipo, etc. y asi plantear acciones de mejoramiento al proceso con
el fin de dar cumplimiento a las respuestas en los términos que estipula la Ley, y evitar
posibles sanciones

MES DE ABRIL Y MAYO

La siguiente informacion muestra las PQRSDF que ingresan por la ventanilla

0,
TIPO MES |CANTIDAD |REPONDIDAS | [ PENDINIES | % BE
ABRIL 214 147 67 68.7
SOLICITUD | MAYO 215 144 69 67
JUNIO 143 61 82 42,6
ABRIL 18 14 4 777
PETICION | MAYO 20 16 4 80
JUNIO 15 8 7 53.3
QUEJA ABRIL 3 1 1 50
FELICITACION | MAYO 1 0 0 N/A
JUNIO 1 0 0
TOTAL 630

En los meses de abril y mayo se evidencia que de las PQRSDF que ingresan a la Alcaldia,
el 90,7 % corresponden a solicitudes, el 8,4% a peticiones y el 0,79% a quejas y
felicitaciones.
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% DE CUMPLIENTO EN RESPUESTAS
DE SOLICITUDES

= ABRIL = MAYO = JUNIO

% DE CUMPLIENTO EN RESPUESTAS
DE SOLICITUDES

= ABRIL = MAYO = JUNIO
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La siguiente tabla muestra las solicitudes que ingresaron a las diferentes dependencias

SECRETARIA U OFICINA F(Q:écl;ll-lngD':% MES
DESPACHO DEL ALCALDE 17 ABRIL
DESPACHO DEL ALCALDE 13 MAYO
SISBEN 1 ABRIL
COMISARIA DE FAMILIA 15 ABRIL
COMISARIA DE FAMILIA 7 MAYO
DESARROLLO TERRITORIAL 102 ABRIL
DESARROLLO TERRITORIAL 105 MAYO
SECRETARIA GENERAL Y DE GOBIERNO 39 ABRIL
SECRETARIA GENERAL Y DE GOBIERNO 27 MAYO
CATRASTO 10 ABRIL
CATRASTO 4 MAYO
INSPECCION DE POLICIA Y TRANSITO 10 ABRIL
INSPECCION DE POLICIA Y TRANSITO 6 MAYO
SECRETARIA DE HACIENDA 11 ABRIL
SECRETARIA DE HACIENDA 6 MAYO
SECRETARIA DE BIENESTAR SOCIAL 12 ABRIL
SECRETARIA DE BIENESTAR SOCIAL 5 MAYO
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 1 ABRIL
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 5 MAYO
OTROS 2 ABRIL
OTROS 4 MAYO

Continta siendo la Secretaria de Desarrollo y gestion Social quien mas solicitudes recibe
con el 46% de las solicitudes en el mes de abril y el 57,6% en el mes de mayo.
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CONCLUSIONES

Durante el primer trimestre no se pudo realizar un analisis por tipo de PQRSDF que
ingresaron a la alcaldia, debido a que el archivo que estaban utilizando no permitia hacer
el filtro por tipo, por lo cual en el informe se ve de forma general, solo se permite visualizar
por dependencia, ademas se observa que hay muchas que no requieren respuesta
debido a que no estaban siendo categorizadas dentro de PQRSDF

Ya para el segundo semestre se hizo la mejora y se implement6 un archivo en Excel que
permite visualizar mejor y realizar un andlisis més detallado por mes, tipo, respuesta, etc.

SUGERENCIAS

Realizar una mejora al formulario de la pagina web para interponer una PQRSDF, de
manera que sea mas amigable para los ciudadanos a la hora de diligenciarlo, hay campos
gue se deben evaluar si realmente es obligatorio o no diligenciarlos.

Realizar capacitaciones o reuniones con el fin de crear conciencia a los funcionarios
responsables de responder las PQRSDF y poder dar cumplimiento a las respuestas
dentro de los términos que establece la Ley 1755 de 2014 Art. 14, para no incurrir en
faltas que puedan generar sanciones.

Ubicar dentro de Administracion Municipal y sus sedes alternas, buzones de sugerencias,
donde permita a los ciudadanos otros canales para interponer las PQRSDF.

Municipio de Fredonia — Centro Administrativo Municipal “Rodrigo Arenas Betancourt”
Teléfono: 8401264 / Direccién: Calle 50 N°50-58 / Codigo Postal: 055070
Email: contactenos@fredonia-antioquia.gov.co / Sitio web: www.fredonia-antioguia.gov.co



mailto:contactenos@fredonia-antioquia.gov.co
http://www.fredonia-antioquia.gov.co/

