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INFORME DE LA ATENCION Y TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, Y
RECLAMOS (Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011)

Dando cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 “POR EL CUAL SE
DICTAN NORMAS ORIENTADAS A FORTALECER LOS MECANISMOS DE
PREVENCION, INVESTIGACION Y SANCION DE ACTOS DE CORRUPCION Y LA
EFECTIVIDAD DEL CONTROL DE LA GESTION PUBLICA” en el cual se establece
que la Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion se preste de
acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la
entidad un informe semestral sobre el particular; la Oficina de Auditoria y Control
Interno presenta el informe consolidado de las Peticiones, Quejas y Reclamos
PQR’s recibidas y atendidas por la Contraloria General de Santiago de Cali a
través de los diferentes canales de atencion, en el periodo comprendido entre el 1
de enero y el 30 de junio de 2018; con el fin de analizar y establecer la
oportunidad en la respuesta, buscando cumplir con los términos de ley y generar
las recomendaciones que permitan fortalecer la prestacion del servicio en los
procesos responsables de la atencion.

A continuacion se presentan las estadisticas del primer semestre de acuerdo al
total presentado durante el primer semestre de la vigencia 2018, realizando el
analisis comparativo frente al mismo periodo de la vigencia 2017, como se
observa en la siguiente grafica de comportamiento de PQR’S atendidos por este
Organismo de Control Fiscal.

COMPORTAMIENTO PQR’S
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El incremento presentado en reclamos es el resultado de la modificacion del
procedimiento auditor P4 en lo relacionado con el derecho a la controversia o la
insatisfaccion del cliente, brindando de esta forma un proceso garante a las partes
interesadas.

Las peticiones presentan una disminucion debido a la variacion presentada en la
realizacion de audiencias ciudadanas en el primer semestre de 2017 se realizaron
19 audiencias frente a 11 en el mismo periodo del 2018, los otros canales de
comunicacion mantienen su comportamiento.

De igual manera se presenta un incremento en las quejas donde se reportan 7 de
origen externo y 4 internas, actualmente se encuentran en tramite 8, contando con
reserva.

1. PETICIONES

l.a Oficina de Auditoria y Control Interno realizd la evaluacion al trdmite de los
requerimientos allegados por la ciudadania a la Contraloria General de Santiago
de Cali, correspondiente al primer semestre de 2018 (del 1 de enero al 30 de
junio), tomando como fuente de verificacion el consolidado de requerimientos de
las oficinas de Control Fiscal Participativo y la Secretaria General, ademas se
efectud muestreo dentro de ciclos de Auditoria de Calidad, Seguimiento a Plan de
Meioramiento y Seguimiento a Requerimientos, con los siguientes resultados:

1.1. Tramite Operativo: La Oficina de Control Fiscal Participativo (OCFP) en el
primer semestre de la vigencia 2018, recibi6 425 requerimientos ciudadanocs, a los
cuales se dio tramite asi:

roceso No. Requerimientos
Proceso Participacién Ciudadana 352
Proceso Auditor 73
Total 425 100

Fuente: Consolidado informacién de requerimientos 1 semestre 2018 OCFP

De los 425 requerimientos de tramite operativo: 352 fueron tramitados de forma
directa por la Oficina de Control Fiscal Participativo-OCFP, el 83% y 73
trasladados a las direcciones técnicas para su diligenciamiento, que representan
el 17%.

a1}l

iMejor gestion publica, mayor calidad de vida! *=

Centro Administrativo Municipal - CAM Piso 7 PBX:6442000 Santiago de Cali www.contraloriacali.gov.co




Pagina 4 de 14 INFORME DE LA ATENCION Y TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, Y RECLAMOS — Junio 2018
(Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011)

De los requerimientos atendidos por la OCFP 352, fueron trasladados a otras
entidades y areas diferentes al P4, 97 requerimientos, de la siguiente forma:

» A entidades externas 94

» A la Direccion Operativa de Responsabilidad Fiscal 1

> A la Direccién Administrativa de Control Interno Disciplinario 2

Se dio framite en el proceso Auditor P4, a 73 requerimientos, distribuidos asi;

Direccidn Téchica Educacion 13 18
Direccion Técnica Central 8 10
Direccion Tecnica Emcali 17 23
Direccion Técnica Fisico 15 21
Direccion Técnica Salud 5 7
Direccion Técnica Recursos

Naturales 15 21
Total Requerimientos Trasladados 73 100

Fuente: Consolidado informacién de requerimientos 1 semesire 2618 OCFP

De los requerimientos recibidos 4 fueron trasladados a mas de una Direccion
Técnica:

'No.| No. Requerimiento. ireccion Tecnica
1 142-2018 DT Fisico y DT Recursos Naturales
2 247-2018 DT Central, DT Educacion, DT Recursos Naturates y DT Fisico
3 319-2018 DT Central y DT Educacion
4 361-2018 DT Salud y DT Fisico

Fuente: Consolidado informacién de requerimientos 1 semestre 2018 OCFP

De los 425 requerimientos operativos, se atendieron y cerraron 356 equivalentes
al 84%, quedando en tramite y en término para su cierre 69 requerimientos que
representan el 16%.

El promedio de atencion de los requerimientos en la Organizacion para el
periodo evaluado del 1 de enero al 30 de junio, es de 4,26 dias habiles, por
debajo de la meta de 15 dias establecida por el proceso de Participacion
Ciudadana mejorando el promedio de atencién con respecto al mismo periodo en

la anterior vigencia que fue de 8,48 dias.
S?
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Estos 425 requerimientos ciudadanos se clasificaron por tipo de requerimiento
asi:

Denuncia 75

Queja 2

Derecho de Peticién de Interés general 271 683,73
Derecho de Peticién de interés particular 61 14,35
Derecho de pelicidn de informaciones 13 3,07
Derecho de pelicion consultas 3 0,70
Total requerimientos | Semestre 425 100,00

Fuente: Consolidado informacién de requerimientos 1 semestire 2018 OCFP

En el periodo evaluado, los requerimientos ciudadanos fueron allegados a la
Entidad a través de los siguientes canales o fuentes de entrada:

Personal 263
Audiencias Ciudadanas 50
Pagina Web 43
Capacitaciones 0
Correo electronico 49
Correo Fisico 13
Contralor Escolar 5
Teléfonos 1
Medios de Comunicacion 0
Redes Sociales 1
Total Requerimientos | Semestre 425

Fuente: Consolidado informacién de requerimientos 1 semestre 2018 QCFP

La Oficina de Auditoria y Control Interno en el primer semestre de la vigencia
2018, realizd Auditorias y seguimientos a los Proceso Gerencial P1, de
Participacion Ciudadana P3 y al Proceso Auditor P4, con respecto a la atencion y
framite de requerimientos ciudadanos a través de muestreo selectivo, estos
procesos realizaron actividades tendientes a la mejora del proceso de atencioén de
requerimientos como fueron:

- Ajuste procedimiento de reclamos P1
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- Ajuste al procedimiento P3 y P4 en lo relacionado con la respuesta al
peticionario de manera conjunta cuando el requerimiento sea atendido por
varias direcciones técnicas.

- La Direccion Técnica ante Educacion suscribié 2 acciones de mejora
debido a falencias en el desarrollo de las actividades complementarias
como son la radicacion de comunicaciones al peticionario a través de la
ventanilla unica y la publicacion del informe final del requerimiento en el
pagina web.

Con relacién a los 486 requerimientos recepcionados en el primer semestre de
2017, en el mismo periodo en el 2018 se recibieron 425, presentando una
disminucioén del 13%.

1.2. Tramite Administrativo: Durante el primer semestre de la vigencia 2018, la
Direccion Administrativa y Financiera recibié y tramitd un total de 22
requerimientos, los cuales fueron cerrados con un promedio de 9,5 dias de
respuesta.

2. QUEJAS

Durante el periodo de revision del 1 de enero al 30 de junio, la Direccién
Administrativa de Control Interno Disciplinario registra 11 quejas en contra de
servidores pliblicos, asi:

ge No

Externc — Quejoso 1000.20.08.18.001

Externo - Quejose Andnimo 1000.20.09.18.002 Archivado
Externo — Quejoso 1000.20.08.18.003 En tramite
Externo — Quejoso Anonimo 1000.20.09.18.004 Archivado
interno - Informante 1000.20.09.18.005 En tramite
Interno - Informante 1000.20.09.18.006 En tramite
Interno - Informante 1000.20.09.18.007 En tramite
Interno - Informante 1000.20.09.18.008 En tramite
Externo — Quejosc AGR 1000.20.09.18.009 En tramite
Externo — Quejoso 1000.20.08.18.010 En tramite
Externo - Quejoso 1000.20.09.18.011 En tramite

Fuente: Direccién Administeativa de Control Interno Disciplinario
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De estas quejas uno (1) se le hizo auto inhibitorio; dos (2) fueron archivadas y las
ocho (8) restantes se encuentran dentro del término legal establecido para su

tramite.

Frente al mismo periodo en la vigencia 2017, se reportaron 3 quejas, es decir, que
se incrementd en un 272% al pasar de 3 quejas en el 1 semestre de 2017 a 11
quejas en el 1er semestre de 2018.

3. RECLAMOS

Durante el primer semestre de la vigencia 2018 ante el Despacho del Sefior
Contralor, se presentaron y tramitaron 19 reclamos, asi:

DL

RATAMIE

Revisadas

las

/;SbEﬁlcaPolitlca Presenta a;tuacipnes el lDes{p}achTo

servd . T.

Secretaria atencion de | reclamacion 2umplic‘: ggr? tc?dos jos
do comunidades Lesf;;ecto de los procedimientos,

; y grupcs | Hallazgos . .
gfg:ﬁ tar y D. T. poblacicnales | Administrativos g?c:(a:zgcz)and; e(;uedEbigg
Dpto Administracion | 16/01/2018 | dirigido a|No. 7y 17,y del hallazgos se encuentran
Admévo de Central personas con Hallazgo .No. 16 debidamente soportados.
Plane aéi on dlscapacida.d con }nctgiencia
Municioal y  poblacion | disciplinaria de Se di

P desplazada |la Auditoria of?cio o respuesta 'E’!gr
B | enuneada 0400 08.02.18.034 el
18/01/2018.

El resultado del analisis
.Presenta‘ tecnico de la situacion
snconformtdac: denunciada descarta

?gsrultados c;)esi cpmpi_e tame.nte
o+ | S e

Secretaria D. T. Salud 16/01/2018 Requerimiento | respecto all ao6n por fa cual no sé

de Salud 490 - 17 ?01‘“;"8801 20 1’;;0' realizaron observaciones.
del 9 de julio de )
2015 celebrado | S dio respuesta  por
por la ESE oficio No.
Norte. 0100.08.02.18.052  del

25/01/2018.
Control D. T. 06/02/2018 AGEl Regular | Presenta Se explica al reclamante
interno Administracién al _ Municipio, | reclamacion como la matriz utilizada

e
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Municipio Central Vigencia 2016 | respecto a los|por la Entidad, determina
criterios la calificacién por
utiizados para|componentes, factores vy
no haber | variables, a los cuales se
Fenecido la|les asigna una
Cuenta. ponderaciébn para ia

respectiva calificacion.
Se dio respuesta por
oficio No.
0100.08.02.18.075 del
19/02/2018. '
Se destaca como con
ocasion de su
requerimiento se analiza
el contrato No.
Presenta 4133.0.26.418 de 2014,
inconformidad | atendiendo suU
por los | reclamacion se abordara
D resultados deli €l contrato enunciado en
‘ : Requerimiento | informe esta oportunidad, dando
DAGMA Recursos 28/02/2018 471qy479—17 respecto all raslado del mismo a Ia
Naturales contrate  No.ID.T. ante  Recursos
4133.0.26.742- 1 Naturales para fo
2016 celebrado | pertinente.
por el Dagma.
Se dio respuesta por
oficic No.
0100.08.02.18.090 del
09/03/2018.
Revisadas fas
actuaciones el Despacho
observéd aue la D. T.
- cumplid con todos los
Solicita que sea | ,eadimientos,
5 gfeéifg’ Slent garantizando el debido
5 |DAGMA  |Recursos 01/03/2018 gf?ﬁej';“‘emo Hallazgo No. 1 ﬁ;?,‘;i;%s s eggﬁentfgﬁ
Naturales con  presunta| yepiqamente soportados.
incidencia
disciplinaria. Se dio respuesta por
oficio No.
0100.08.02.18.094 del
09/03/2018,

S
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Se corrid traslade a la
- D.T. Recursos Naturales
Manifiesta  sulcon of fin de que adelante
inconformidad | 135" jabores  pertinentes
22;:1 Fe;gr“esi con el fin de dar
OCFP yD. T. - respuesta de fondo a la
6 |DAGMA | Recursos 15/05/2018 gfg“e{‘;“'e”to OCFP inquietud ~ de  Ia
Naturales - relacionada con peticionaria.
obras
Zfegggan?gsen?gg gf?Ciodio respuesta l‘f\a‘lc;r
Aleszares Il 1 6400.08.02.18.191  del
25/05/2018.
Presenta
inconformidad | Se corrio traslado a la
por la respuesta | B.T. Educacion con el fin
a su peticién|de que adelante las
relacionada con | labores pertinentes con el
presuntas fin de dar respuesta de
, | Secretarfa | OCFP y D. T.| 000040 | Requerimiento | irregularidades fondo a la inquietud de la
de Deporte | Educacion 100 - 18 en la ejecucion | peticionaria.
de 108 recursos
destinados a la|Se dio respuesta por
intervencion del | oficio No.
Escenario 0100.08.02.18.189 del
deportivo  en|25/05/2018.
Chiminangos 1.
Revisadas las
actuaciones el Despacho
Manifiesta observé que la D. T.
inconformidad | cumplié con fodos les
respecto del | procedimientos,
Hallazgo garantizande el debido
cop ’:Gi Rgggigr Administrativo | proceso y que el hallazgo
8 |Suroriente | D- T-Salud  122/05/18 | u T iNo. 3 con|objeto de reclamo se
Vigencia 2017 | Presunta encuentra debidamente
9 incidencia soportado.
sancionatoria
de la citada|Se dic respuesta por
Auditoria. oficio No.
0100.08.02.18.196  del
31/05/2018.
Solicita que sea | Revisadas fas
. : excluido el | actuaciones el Despacho
o [EMOALL  |D.7.EMCALI 2405118 | 5878 FI54) Latlango No. 13| observo que la D. .
con incidencia|cumplié con todos los
presuntamente | procedimientos,
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disciplinaria. garantizando el debido
proceso y que & hallazgo
objeto de reclamo se
encuentra debidamente
soportado,
Se dio respuesta por
oficio No.
0100.08.02.18.189  del
01/06/2018.
Revisadas las
actuaciones el Despacho
Presenta observé que la D. T. no
reclamacion tuvo en cuenta auditorias
res[;;ecto del| anteriores, por lo cual en
AGEl Regular idan’ﬁﬁ?s?raiivo 'ara?;' de Ila ze?uriqag
a la ESE, juridica, se determin
10 | ESE Centro | D. T. Salud 24/05/18 Centro g!roésuntg CON \modificar la incidencia del
Vigencia 2017 incidencia haltazgo No. 6.
;:l;smphrflﬁtogz S!?ciodio respuesta ggr
enunciada. 0100.08.02.18.219  del
(07/06/2018.
No es posible despachar
favorablemente su
pretension dado que lo
o expresado en medios de
Manifiesta  su| comnicacion con
inconformidad 1 ,0aqion de la Auditoria
ESE por lo informado | o124 3 1a entidad se
11 |Hospital  |Despacho  |25/05/18 | Siome de|en & NOlWGiero | gnientra  gebidamente
Geriatrico rensa T Inutos - de ¢ ,nyamentado 0
elepacifico vy soportado
solicita
rectificacion. Se dio respuesta por
oficio No.
0100.08.02.18.207  del
05/06/2018.
Presenta Revisadas las
inconformidad | actuaciones el Despacho
ESE AJGEE Segul{arI ;&s&)ecto a los obserlvg que Ead D. IT.
- a ospital | Hallazgos cumplid con todos los
12 ggfg:io D. 7. Salud 29/05/18 Geriatrico administrativos | procedimientos,
Vigencia 2017 | Nos. 1, 3y 4 de | garantizando el debido
la citada | proceso y que el hallazgo
auditoria. objetc de reclamo se
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u 'aebidamente

encuentra

soportado.

Se dio respuesta por
oficio No.
0100.08.02,18.211 del
06/06/2018,

Revisadas las

actuaciones el Despacho

observé que la D. T.
, cumplid con todos los
g;ﬂggﬁ; Manifiestan  su | procedimientos, '
Social . inconform;dac: garantizando ellhcfﬁebtdo
A D. ) . : respecto de los | proceso y que el hatlazgo
13 | gndad de | agminisiracion | 3010518 |52 T\ Hallazgos Nos. |objeto de ' reclamo se
= Yl central 1, 2, 3, 6 y 10|encuentra debidamente
Servicios, del citado | soportado.
Tesoreria y informe
UAESPM .
Se dio respuesta por
oficio No.
0100.08.02.18.208 del
06/06/2018.
Evaluado el escrito y los
soportes de la auditoria,
se determind excluir del
informe el hallazgo citado
Presenta por cuanto se constatod
reclamo que no estaban
Control D. T. AGEIl Regular [respecto  del | Obligados, a la fecha, a
14 | Interno Administracion | 01/06/18 1al  Municipio | Hallazgo dar aplicacion a los
Municipio | Central Vigencia 2017 | Administrativo | formatos cuestionados en
No. 865 dellelmismo.
citado informe
Se dio respuesta por
oficio No.
0100.08.02.18.220 del
07/06/2018.
Presenta
reclamo Una vez revisados los
respecto del | soportes de la auditoria
Hallazgo se determind modiicar
Dpto. D. L .T‘ AGE| Regy!ar Administrativo | parcialmente el hallazgo,
15 | Admitvo. Administracion | 01/06/18 al  Municipio N 83 | | la Di z
Hacienda Central Vigencia 2017 O > conpor lo cual a uireccion
incidencia Técnica hubo de reslizar
sancionatoria la respectiva fe de erratas
del citado|al informe final de Ila
informe
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EMCALI

Requerimiento

Presenta
inconformidad
por la respuesta
a’ su peticidn
relacionada con
presuntas

AGEI.

Se dio respuesta por
oficio No.
0100.08.02.18.236  del
13/06/2018.

Se practicd visita por
parte del Despacho al

sitio de ejecucion de las
obras y se constatd que
efectivamente estaban
mal ejecutadas, por o
cual se envid oficio a la
Gerencia de Acueducto

penal}.

16 OCFP 08/06/18 irregularidades |de EMCALIyaila D. T.
EICE ESP 202 - 18 en gia ejecucion ; ante EMCALI para que
de trabajos | realice el  respectivo
realizados  por | seguimiento.
Emcali en el
barrio San Luis|Se dio respuesta por
I oficio No.
0100.08.02.18.268  del
20/06/2018.
Revisadas las
actuaciones el Despacho
observé que la D. T.
Manifiestan su|cumplid con todos los
inconformidad | procedimientos,
respecto del | garantizande el debido
Secretarfa | D. T. AGEl Regular | Haltazgo No. 5|proceso y que el hallazgo
17 | de Administracion | 08/06/18 jal  Municipio{con  presunta]objeto de reclamo se
Gobierno | Central Vigencia 2017 | incidencia encuentra  debidamente
disciplinaria vy | soportado.
fiscal del citado
informe Se dio respuesta por
oficio No.
0100.08.02.18.235 del
12/06/2018.
Revisadas las
zs:?:éa actuaciones el Despacho
Secretarfa D T respeclo de los obsen_/é que la D. T.
e Requerimiento | Hallazgos  del cumphc_ﬁ con todos  los
18 ge Administracion | 15/06/18 g . pracedimientos,
esarrollo C 988 — 17 informe . .
Econdmico entral (Admtvos, graggggzand; e{;uedeb;coig
B T . O
disciplinarios y hallazgos  objeto  de

reclamo se encuentran
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debidamente sd;ﬁortados.

EMCALI

19 EICE ESP

D. T. EMCALl | 15/06/18

AGE!l Regutar
a EMCALI
EICE ESP
Vigencia 2017

Manifiestan
inconformidad
respecto de los
Hallazgos Nos.
17, 24, 26, 27 y
32 con presunta
incidencia
disciplinaria vy
fiscal del citado
informe

su

Se dio respuesta por
oficio No.
0100.08.02.18.264 del
20/06/2018.

Revisadas las

actuaciones el Despacho
observd que la D. T.
cumpli® con t{odos los
procedimientos,

garantizando el debido
proceso  y que los
hallazgos  objelo  de

reclamo se encuentran
debidamente soportados.

Se dio respuesta por
oficio No.
0100.08.02,18.260 del
19/06/2018,

Fuente: Inferme Reclamos Despacho Contralor | Semestre 2018, docunet 10576 del 4 de julio de 2018,

Con respecto al mismo periodo en la vigencia 2017 en el cual se recibieron 6
reclamaciones contra 19 en esta vigencia se presenta un incremento elevado,
correspondiente al 316%, teniendo en cuenta los canales de comunicacion, la
divulgacion del procedimiento en los diferentes escenarios de actuacion de ia
Entidad (audiencias, foros, boletines, rendicion de cuentas), y la mejora continua
de los procesos misionales que permiten a los sujetos y puntos de control vy
demas partes interesadas el conocimiento y posibilidad de reclamar ante una
eventual insatisfaccion con los resultados presentados en los informes.

Los reclamos se originaron por
areas:

Direccién Técnica ante Administracion Central

los resultados de informes en las siguientes

38

Direccion Técnica ante EMCALI

10

Direccidn Técnica ante Educacion

5

Direccion Técnica ante Salud

22

Direccion Técnica ante Recursos Naturales

15

Oficina Control Fiscal Participativo
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Para todos los casos la Entidad surtid el respectivo tramite de conformidad con el
procedimiento establecido, dando claridad en cada uno de estos es puestos a
consideracion del Despacho del sefior Contralor, con la participacion de las
comisiones que realizaron el ejercicio auditor y las partes interesadas,
evidenciando que la institucidn garantiza la atencidon y tramite a los reclamos
presentados por insatisfaccion o controversias generadas por la emisiéon de los
diferentes informes de auditorias y requerimientos ciudadanos.

CONCEPTO OFICINA DE CONTROL INTERNO

De conformidad con la normatividad vigente, procesos y procedimientos
reglamentados al interior de la Entidad se evidencia que las areas con
competencia en el tramite aplicado a las peticiones, quejas y reclamos - PQR
cumplen con los requisitos de oportunidad y materialidad; comprometidas con el
proceso de mejora continua elevando a planes de mejoramiento falencias dentro
del proceso de atencion de PQR,; concluyendo de esta forma el cumplimiento al
articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y la Circular N° 001 de 2011 emitida por
Consejo Asesor del Gobierno en materia de Control Interno.

La entidad ha fortalecido al interior de los procesos Gerencial, Participacion
Ciudadana y Auditor lo relacionado con la atencion de las peticiones, quejas y
reclamos proporcionando garantias a las partes interesadas que ejercen su
derecho de controversia o manifiestan su insatisfaccion ante el resultado emitido
por este Organismo de Control Fiscal.

RAFAEL CUBILLOS HOYQS

Jefe de Audj oriﬁ
N

Oficontrolinterno:VIGENCIA 2018/ Informes// Informes Ley 1474/ DEFINITIVO Consolidado informe PQR
junio 2018/CMNC
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