Gobierno de PRIMERO
Y CALDAS

01. SEGUIMIENTO A LA ATENCION DEL TRAMITE DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS Y FELICITACIONES(PQRSDF).
SEGUNDO
SEMESTRE DE 2022

1. INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno en cumplimiento de las funciones establecidas el Manual de
Funciones de la Gobernacion de Caldas y en armonia con el inciso 2° del articulo 76 de la
Ley 1474 de 2011 presenta el informe de atencién a las PQRSDF, correspondiente al
segundo semestre de 2022.

Con este informe se da cumplimiento a la normativa vigente (Ley 190 de 1995, Ley 1474
de 2011, Ley 1712 de 2014, Decreto 0103 de 2015, Ley 1755 de 2015) en el sentido de
poner en conocimiento de la ciudadania en general, la gestién de la Entidad y el
seguimiento ejercido por el Grupo de Atencién, Participacion Ciudadana vy
Comunicaciones durante el segundo semestre de 2022 en materia de cumplimento a
PQRS.

La informacién mostrada a continuacién corresponde al andlisis realizado sobre el archivo
en Excel suministrado por la coordinacion de ventanilla Gnica documental, al igual que la
revision de las evidencias presentadas en la plataforma Forest BPM.

Cabe anotar que no se solicitd evidencia de respuesta a las diferentes Secretarias y
Dependencias de la Gobernacién de Caldas, con miras a determinar el uso de la
plataforma antes anotada; pero con base en los resultados arrojados por este informe se
procedera en consecuencia.

2. OBJETIVO

Efectuar el seguimiento al tramite llevado a cabo en la Gobernacién de Caldas, a las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias presentadas ante la Entidad,
durante el segundo semestre de 2022, mediante el analisis de la base de datos de
Gestion Documental (FOREST BPM), suministrado por la Jefatura de Gobierno Abierto;
grupo de ventanilla Unica documental, con el fin de verificar la adecuada atencion y el
cumplimiento de las normas legales vigentes.

3. ALCANCE

El seguimiento se realiz6 a la atencidén de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
denuncias y felicitaciones allegadas a la Gobernacion de Caldas, a través de los
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diferentes canales de atencién con los que cuenta la Entidad, y radicadas por la
plataforma Forest BPM, en el segundo semestre de 2022, comprendido entre el 1 de julio
y el 31 de diciembre de 2022.

Esto con el fin de establecer la oportunidad de la respuesta, buscando cumplir con los
términos de ley y generando recomendaciones para fortalecer el proceso interno.

4. NORMATIVIDAD

Constitucién Politica de Colombia, Preambulo; y articulos 12y 23.

Ley 1437 de 2011, Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento

Administrativo y

de lo Contencioso Administrativo.

Ley 1474 de 2011, articulo 76, Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer

los mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcién y la

efectividad del control de la gestién publica.

Ley 2080 de 2021, Por medio de la cual se reforma el cédigo de procedimiento

administrativo y de lo contencioso administrativo — Ley 1437 de 2011 —y se dictan

otras disposiciones en materia de descongestion en los procesos que se tramitan

ante la jurisdiccion.

> Ley 5 de 1992, Por la cual se expide el Reglamento del Congreso; el Senado y la
Camara de Representante articulo 258

> Ley 1909 de 2018, Por medio de la cual se adoptan el estatuto de la oposicion

politica y algunos derechos a las organizaciones politicas independientes. Articulo

16
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5. OBSERVACIONES
5.1 TIEMPOS DE RESPUESTA
Criterio:

El articulo 22 de la Ley 1755 de 2015, en cuanto a la reglamentacion interna de la
atencion al derecho fundamental de peticién, a la letra reza “Organizacion para el
tramite interno y decision de las peticiones. Las autoridades reglamentaran la
tramitacion interna de las peticiones que les corresponda resolver, y la manera de atender
las quejas para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo; es por esto
qgue en este informe y como se viene reiterando a través del tiempo, les recuerda a los
funcionarios la obligatoriedad de expedir el acto administrativo de “Organizacion para el
tramite interno y decision de las peticiones” y por tanto se permite recordar a todos los
servidores y contratistas la obligacion que les asiste de responder oportunamente, con
celeridad y eficiencia todas las solicitudes, que bajo cualquiera de las denominaciones en
las tipologias de los derechos de peticidn, presente la ciudadania, de acuerdo a los plazos
maximos establecidos en el articulo 14 de la Ley 1755 2015, asi
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e Diez (10) dias habiles para resolver peticiones de informacion. (Aquellas referidas
a cémo ha actuado la entidad en un caso concreto; al acceso de documentos
publicos que tenga en su poder; y expedir copia de dichos documentos, si es el

caso).
¢ Quince (15) dias habiles para dar respuesta a una queja.
e Quince (15) dias habiles para atender un reclamo.
¢ Quince (15) dias habiles para atender sugerencias y felicitaciones.
e Treinta (30) dias habiles para contestar consultas.

La respuesta oportuna y dentro de los términos de ley, es responsabilidad
exclusiva de todos y cada uno de los funcionarios de la Gobernacion del
Departamento de Caldas

Observacion:

En la Gobernacién de Caldas, adn no se da cumplimiento al articulo 22 de la Ley 1755 de
2015 en comento.  Durante el periodo comprendido entre el 1 de julio y el 31 de
diciembre de 2021 se registraron entre otros datos, radicados en el Sistema de
Informacion Electronico Forest BPM, un total de 844 comunicaciones oficiales clasificados
como derechos de peticién en las diferentes tipologias, asi:

_ Fuera Finalizadas Total
Términos

. ]

Denuncias 9 0 J
Felicitaciones 3 3 6
Peticiones de Congresistas o Diputados 23 3 26
Peticiéndeconsulta 54 3 57
Peticionde Copias 72 1 73
Peticién de Informacién 206 14 220
Peticién de Interés genera / particular 337 36 373
Peticion de organismos de control 19 0 19
Peticién entre autoridades 19 1 20
Quejs 25 0 25
‘Reclamos 15 0 15
‘Sugerencias 1 0 1
~ TOTALGENERAL 783 61 844

De este primer cuadro se dan las siguientes consideraciones:

1. Llegaron en el semestre comprendido entre el 1 de julio y el 31 de diciembre de
2022, un total de 844 comunicaciones clasificados como derechos de peticion.
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2. De los 844 derechos de peticion presentados se encuentran fuera de términos un
total de 783 DP, lo que arroja un porcentaje de 92,77%, que no se puede
establecer claramente si ha dado o no respuesta a los mismos.

3. Ahora bien, se encuentran finalizadas dentro del sistema Forest BPM, un total de
61 DP, lo que quiere decir que las respuestas brindadas a los derechos de peticién
presentados apenas alcanzan un 7,23%.

Los siguientes cuadros muestran la estadistica de tiempo de respuesta por Secretaria:
En el presente titulo se muestra los DP tramitados a cada secretaria; sin realizar un

andlisis de las calidades de las respuestas, Unicamente se mostrara la traza entregada
por la coordinacién de VUD de la plataforma FOREST BPM.

ESTADO

Fuera Términos | Finalizadas | Total

Denuncias 1 0 1
Felicitaciones 1 1 2
Peticion de Copias 1 0 1
Peticion de Informacién 6 3 9
Peticion de Interés genera / particular 3 0 3
Peticion de organismos de control 2 0 2
Quejas 1 0 1
TOTAL GENERAL 15 4 19

De los 19 derechos de peticion allegadas al despacho del Gobernador; Unicamente
aparecen finalizadas dentro del sistema 4, equivalente al 21,05%, el restante 88,95% no
se encuentran finalizadas.

e £STADO

_ Fuera Finalizadas Total
Términos

. ]

peticondeCopias 0 1

Peticion de Interés genera / particular 0 11

- ToraLGeemaL 0 s 8

Se muestra finalizados el 100% de los derechos de peticion.
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SECRETARIA DE AGRICULTURA

ESTADO
Fuera Finalizadas Total
Términos
Peticion de Informacién 1 5 6
Peticion de Interés genera / particular 2 1 3
TOTAL GENERAL 3 6 9

Se encuentra finalizados el 66,66%:; fuera de términos el 33,33%

ESTADO
Fuera Finalizadas = Total
Términos

Peticion de consulta 0 2 2
Peticion de Informacién 0 6 6
Peticion de Interés genera / particular 0 2 2
Peticion de organismos de control 0 1 1
TOTAL GENERAL 0 11 11

Finalizados el 100% de los derechos de peticion.

_ Fuera Términos Finalizadas Total
. ]

Peticiones de Congresistas o Diputados 0 11
Peticion de Interés genera / particular o u m
Peticion entre autoridades 0 11
~ ToaLGEmeRa o s 28

100% de los derechos de peticién finalizados dentro del sistema.
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_ Fuera Finalizadas Total
Términos
. ]

Denuncas 1 0o 1
Petidendeconsita 10 0 10
Petiindelnformacen s @
Peticén de Interés genera /partidlar | 163 15 178
Petidénentreautoridades 9 0 o
Redamos u 0 m
Sugerencias 0
Do TOTALGENERAL %0 18 27

A la secretaria de hacienda y sus dependencias, fueron tramitados por VUD, un total de
278 DP; de los cuales finalizaron 18, lo que corresponde a un 6,47%, estando pendientes
por finalizar en el sistema un total de 93,53%.

_ Fuera Finalizadas Total
Términos
- ]

Felictacones 1 0o 1
petidondeconsuta 7 18
peticondeCopias 3 0o 3
Peticion de Interés genera /particular 60 A
peticon entre autoridades : 0o 4

Carrera 21 entre Calles 22 y 23, Manizales, Caldas, Colombia

& 018000 916944 - (57) (6) 8 98 24 44 3 6 @gobercaldas
= atencionalcivdadano@gobernaciondecaldas.gov.co & www.caldas.gov.co




Gobierno de

CALDAS QI
Se enrutaron por el sistema Forest, un total de 138 DP, a la secretaria de infraestructura,
de los cuales por el sistema finaliz6 3, lo que corresponde a un 2,2%; teniendo pendiente
el 97,8% por finalizar.

ESTADO

Fuera Finalizadas Total
Términos

N
o

O 00 O N W

Petciondeconsuta s 0
petciondecopiss : 0
Peticon entre atoridades :
Redamos 0

A esta secretaria le fueron reportadas para el tramite un total de 56 DP, de los cuales
finalizo un 5,35% equivalentes a 3 DP; teniendo pendiente de finalizacion un total de 50
DP, para un 94,65%

_ Fuera Finalizadas Total
Términos

@]

Peticionde consulta 3 0o 3
Peticiénde Copias 1 o 1
Peticion de Informacién 7 18
Peticién de Interés genera / particular 11 11
.~ TOTALGENERAL 22 2
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I £STADO
_ Fuera Finalizadas Total
Términos

. ]

Peticiones de Congresistas o Diputados 5 0o s
Peticionde lnformacion 5 0o s
Peticon entre autoridades : 0 2
Queiss 1 0 1

Dentro de la secretaria de planeacién, de los 16 DP, tramitados por el sistema, no se
finalizd ninguno.

e £STADO
_ Fuera Finalizadas Total
Términos

]

petidéndeconsuta : o s
PetiiondeCopias 13 0 13
peticon de Interés genera /particular 10 2 18
Qs 1 0o 1

Dentro de la secretaria general Unicamente se finalizé un 3%, frente a un 97% sin
evidencias de haber sido finalizados.
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_ Fuera Finalizadas Total
Términos
. @ ]

Peticiones de Congresistas o Diputados z s s
petidndecopias 2 0o s
peticén de Interés genera /particular 17 11
Redamos 1 0 1

Dentro de la plataforma la secretaria de vivienda, finalizo 6 caso correspondientes al
10,1%, y el 89,9% se encontraron fuera de términos.

S e
_ Fuera Finalizadas Total
Términos

- ]

Peticiones de Congresistas o Diputados ; 0 3
petiiéndeCops D 113
peticén de Interés genera / partcular : 17
Qs 1 0o 1
S romemea @ s

A la secretaria juridica se le reportaron por el sistema un total de 44 DP; de los cuales
finalizé el 6,8%, teniendo pendiente el 93,2%
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ESTADO

Fuera Finalizadas Total
Términos

N O Rr R
N R R O
2L, N R

En esta secretaria se tramitaron 4 DP, de los cuales el 50% fueron finalizados dentro del

sistema.
e £5TADO
_ Fuera Finalizadas Total
Términos

. |

Peticiondeconsuita 2 2 4
Peticion de Informacion 6 o 6
Peticion de Interés genera / particular 5 2 7
Peticion organismos de control 1 0 1
Queiss > 0o >
N 16 s 2

Dentro de la secretaria de desarrollo social, se finalizaron en la plataforma, 4 DP, de un
total de 20; para un porcentaje de 20%, teniendo pendiente un 80% dentro del sistema.

ESTADO
Fuera Finalizadas Total
Términos
Felicitaciones 1 0 1
Peticiones de Congresistas o Diputados 0 1 1
Peticidn de consulta 0 4 4
Peticidn de Copias 0 14 14
Peticidn de Informacion 0 12 12
Peticion de Interés genera / particular 6 24 30
Peticidn de organismos de control 0 2
Peticion entre autoridades 0 1
Quejas 0 1
Reclamos 0 1
TOTAL GENERAL 7 60 67
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A la secretaria de educacion le reportaron 67 DP, siendo finalizado por la misma un total
de 60, para un porcentaje de 89,55%, quedando un pendiente del 10.45%.

NOTA INTERNA: La SED Merece consideracién aparte.

5.2 OBSERVACION 2: EVIDENCIA DE RESPUESTAS ENTREGADAS

Frente al numeral 3 del anterior punto, se toma una muestra del 30% de los mismos para
evidenciar si las respuestas se encuentran dentro de la plataforma, asi:

Respuesta Muestra
Fellcfaclones | : 1
Dlputaas o= |
[Peficéndsconsufta | 3 1
[PeficiéndeCopias | 1 1
[Peticién entre auforidades | ! 1
ST ORI
Respuesta en # Caso Respuesta en
Forest BPM " ForestBPM |
Sl NO S| NO
71334 X 74089 X
[ ENTREAUTORIDADES ] oA
# Caso Respuesta en giCese FEEplEsE an
Forest BPM Forest BPM
S| NO SI NO
73967 X 73972 | X
74102 X
68447 X
69140 X
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| P EENE AR |

# Caso Respuesta en

# Caso Respuesta en
Forest BPM Forest BPM
SI | No sl NO

Respuesta en
B ¢ | Mo
) X
- 7974 X
- BIR2 X
- 74059 X
L eetsT X
- 73%%0 X
- ras X
. 67555 X
69983 x
o 73783 X
L0267 X

Como se puede observar en los cuadros, dentro de la muestra tomada para constatar que
dentro del sistema Forest, estuvieran las evidencias de las respuestas entregadas, se
constaté que de las 20 muestras analizadas de un total de 61, se evidencia respuesta en
el sistema Forest BPM de 8 de ellas, que Unicamente se encuentra traza de uso del
sistema en cuanto a respuestas tramitadas dentro del mismo de un 40%, las restantes 12
muestras aunque aparecen como “Respondidas dentro de los términos”, no se
encontré traza alguna; surge entonces el interrogante respecto del sistema y su
administracién ¢ como se determind la cantidad de respuestas entregadas?

Asi las cosas, se muestra los tiempos de respuesta actuales conforme a lo arrojado por la
base de datos en Excel entregada por la coordinacion del grupo de ventanilla Unica:

ESTADO DE LAS RESPUESTAS 2° SEMESTRE Numero de

2022
Respuestas Porcentaje

7.23%

783 92,77%
844 100%
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Tomando como base el andlisis realizado, tal y como se muestra en los diferentes
cuadros, podemos observar que se encuentra debilidades en las respuestas dadas a las
PQRSDF, mediante el Sistema de Informacion Documental FOREST BPM, debido a que
no se realiza la trazabilidad completa mediante el mismo.

NOTA ESPECIAL: No porque se lea finalizado, quiere decir que se tenga una respuesta
del caso, simplemente es una accién que utilizan los enlaces del sistema para cerrar un
caso dentro del mismo; por esta razén en los cuadros anteriores se muestran mas
derechos de peticiéon finalizados dentro del sistema que a los que “finalizaron con

respuesta”

La siguiente es la trazabilidad del caso:

€ 5 C A Noesseguro | 129.213.187.168/xuiComponent/formViewer.htmi?codForm=TAB_BUSCAR_ DOCUMENTOS_VISOR # e w =0 . H
 Desbloquear POFo,. | CoreoiLusHerma., ™ Grail @ VouTube g Corec: Luis Herma., g Escuchar Emiscras.. 4 ForestWorkplace S\ Inicic ) Gobiemo de Caldes.,, @ AUDTORIAS2022-.. § Sistems die Gestién.. » Otros marcadores

Q Resultados de a Bisqueda ¥ Trazabilidad de Acceso al Documento ‘

ion del Cas

Caso

681t

Territorial Responsable

‘ 111 - SECRETARIA DE EDUCACION

Dependencia Responsable

‘ 111.40- SEC. DE EDUCACION - JEFATURAADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

Documento Inicial

‘ 101-2022-ER-001112

Tramite

| 101.20.1.1- Solietud

Estado

[FINALIZADO

del C.
Actividad Funcionario Asignado Fecha Asignacion Dependencia Secretaria Facha Finalizacion Observaciones Estado

1 Confirmar dalos del documento y... ALEXIS RIOS FRANCO 2022-07-19 16:32.58 101.20.1 - SEC. PRIVADA - GRU... 101- SECRETARIA PRIVADA 2022-07-21 08:00:38 SOLICITUD: De manera atentas... Finalizada

2 Analizar y Asignar Documento p... ALEXIS RIOS FRANCO 2022-07-2109:00:38 10120.1-SEC. PRIVADA-GRU__. 101 - SECRETARIA PRIVADA 2022-07-2109.01:25 SOLICITUD: De manera atenta s. . Finalizada

3 Confirmar datos del documento y. . Gloria Clemencia Agudelo Munoz ~ 2022-07-26 14:38:47 111.40-SEC. DE EDUCACION - .. 111 - SECRETARIADE EDUCAC. . 2022-07-26 15:46:12 Se radica con SAC 5429, asigna .. Finalizada

4 Analizar y Asignar Documento p... Gloria Clemencia Agudelo Munoz  2022-07-26 15:46:12 111.40- SEC. DE EDUCACION - .. 111 - SECRETARIA DE EDUCAC... 2022-07-26 16:07:02 Seradica con SAC 5428, asigna.... Finaizada

En el sistema se coloca

BIERNO
w S:SALDAS

= asis |
[Fecna 2013-07-19 18,3358 |

CALDAS
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€ > C A Noesseguro | 129213.187.168/uiComponent/formViewerhtm!?codForm=TAB_BUSCAR DOCUMENTOS VISOR # e % =0 . H
& Desbloquear POFo.. B8 Correo: Lus Herma.. M Gmail @ YouTube (@ Correo:LuisHema.. g Escuchar Emisores.. g ForestWorkplace 8% Inicio R Gobiemo de Caldas... @ AUDTORIAS2022-.. ( Sistema de Gestion.. » | [ Otros marcadores
Q Resultados de la Blisqueda ‘ ‘ % Trazabilidad del Caso
de Acceso al
Nimero de radicado Fecha y Hora de Radicacion
101-2022-ER-001112 | ‘ 2022-07-19 04.32:58 |
Tipo de Acceso Fechay Hora Funcionario Dependencia Secretaria
RADICACION DEL DOCUMENTO 2022-07-19 16:32.58 Carlos Mario Zuluaga Giraldo ‘webfile - webfile el
ENVIO POR CORREQ 2022-07-19 16:33:51 Carlos Mario Zuluaga Giraldo ‘webfile - webfile
ENVIO POR CORREQ 2022-07-1916:3352 Carlos Mario Zuluaga Giraldo ‘wiebfile - webfile
LECTURA DEL DOCUMENTO 2022-07-21 09:00.05 ALEXIS RIOS FRANCO 101.20.1- SEC. PRIVADA - GRUPO DE ATENCIONAL ... 101 - SECRETARIA PRIVADA
LECTURA DEL DOCUMENTG 2022-07-26 15:05:19 Gloria Clemencia Aqudelo Munoz 111.40- SEC. DE EDUCACION - JEFATURA ADMINIST... 111 - SECRETARIA DE EDUCACION
ENVIO POR.CORREQ 2022-08-10.00:18:36 MARCELO GUTIERREZ GUARIN 111.40- SEC. DE EDUCAGION - JEFATURAADMINIST... 111- SECRETARiA DE EDUCACION
ENVIO POR CORREQ 2022-08-18 00:11:01 MARCELO GUTIERREZ GUARIN 111.40- SEC. DE EDUCACION - JEFATURAADMINIST... 111-SECRETARIADE EDUCACION
ENVIO POR CORREQ 2022-08-18 00:11:06 MARCELO GUTIERREZ GUARIN 111.40- SEC. DE EDUCACION - JEFATURA ADMINIST... 111 - SECRETARIA DE EDUCACION
ENVIO POR CORREQ 2022-08-25 00:14:10 MARCELQ GUTIERREZ GUARIN 111.40- SEC. DE EDUCACION - JEFATURAADMINIST... 111 - SECRETARIA DE EDUCACION
ENVIO POR CORREQ 2022-08-0100:04:29 MARCELO GUTIERREZ GUARIN 111.40- SEC. DE EDUCACION - JEFATURA ADMINIST.... 111~ SECRETARIA DE EDUCACION
ENVIO POR CORREQ 2022-08-08 00:1353 MARCELO GUTIERREZ GUARIN 111.40- SEC. DE EDUCACION - JEFATURAADMINIST... 111- SECRETARIA DE EDUCACION
ENVIO POR CORREQ 2022-09-1500:10:11 MARCELO GUTIERREZ GUARIN 111.40- SEC. DE EDUCACION - JEFATURAADMINIST... 111- SECRETARIA DE EDUCACION
ENVIO POR CORRED 2022-08-22 00:10:19 MARCELO GUTIERREZ GUARIN 111.40- SEC. DE EDUCACION - JEFATURA ADMINIST... 111 - SECRETARIA DE EDUCACION
ENVIO POR CORREQ 2022-09-29 00:19:15 MARCELO GUTIERREZ GUARIN 111.40- SEC. DE EDUCACION - JEFATURA ADMINIST... 111 - SECRETARIA DE EDUCACION
ENVIO POR CORREQ 2022-09-29.00:19:17 MARCELO GUTIERREZ GUARIN 111.40- SEC. DE EDUCACION - JEFATURAADMINIST... 111-SECRETARiA DE EDUCACION ki
Page‘:‘\‘m2 \EB @EE@ View 1-200£26

Evidencia de respuesta

€ 9 C A Noessequo | 123213187168 forestViewefisorjsp P %

§ Desbloquear P0F 0. Y Comeo:Lus Hema., M) Gl I YouTube ﬁ CoreosLuis Herma... g EscucharEmisoras.. 4 Forest Workplace 8 Inico f Gobiemo de Caldes., @ UDTORIAS 2022-. (Y Sistema de Gsttn.. »
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5.3. OBSERVACION No. 03: MALA CLASIFICACION DE LOS DERECHOS DE
PETICION

Criterio:

Sea primero recordar las diferentes modalidades del Derecho Fundamental de Peticion,
consagrado en la Constitucién Politica de Colombia en su articulo 23; y desarrollado en el
CPACA, ley 1437 de 2011, modificada por la Ley 1755/2015 y la Ley 2080 de 2022; asi:

1. PETICIONES DE INTERES GENERAL
Para que lo puede utilizar el ciudadano:

Necesidades insatisfechas

Bienestar General

Desarrollo social de una comunidad

Interpuesto por cualquier persona asi no pertenezca al grupo
Verbal o Escrito

AN NI NN

2. INTERES PARTICULAR.

Solicitud elevada por un (ciudadano/a, nifio(a), adolescente) en busca de una respuesta a
una situacién que le afecta o le concierne a él mismo.

3. DE INFORMACION.
Se pueden presentar solicitudes de informacién o de documentos
Dentro del término legal se debe dar respuesta al peticionario, de lo contrario, se

entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada
(Derecho Administrativo Positivo) y, por consiguiente, la administracion ya no podra negar
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la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se
entregaran dentro de los tres 3 dias siguientes.

Para tener en cuenta

ANANENENEN

Reserva Legal Art 24

Datos sensibles Ley 1581 de 2012
Circulacién restringida de la informacion
Finalidad

Necesidad

RECURSO DE INSISTENCIA.

v' Ante la respuesta negativa de la Administracion procede el recurso de

insistencia

v' Consejo de Estado /Tribunal Administrativo =
transito a cosa juzgada

v Asi opere el silencio administrativo positivo, si los documentos son reservados
no se suministran

4. DE CONSULTA.

Decision jurisdiccional hace

v' Se ejerce con el propdsito de examinar qué esta pensando la Administracién frente
a un punto del derecho

v" Debe haber relacién con la misionalidad de la Entidad

indebida de un servicio 0 a la inatencion
oportuna de una solicitud

Definiciones
TIPOLOGIA DEFINICION EJEMPLO
Manifestacion de protesta, censura, | El funcionario que labora en tal
descontento o inconformidad que | dependencia, no me atendié
formula una persona en relacién a la | dentro de los tiempos y/o me trato
QUEJA conducta irregular realizada por uno o | mal de palabra y obra.
varios servidores publicos en desarrollo
de sus funciones
Manifestacién ya sea por motivo general | He visitado varias veces la pagina
o particular, referente a la prestacion | de la gobernacion de Caldas
RECLAMO

tratando de colocar un Derecho de
peticion, pero debido al deficiente
servicio de enlace en la misma no
lo he podido hacer; por tanto
utilice el medio del correo
electrénico pero hasta la fecha no
he obtenido respuesta.

Solicitudes ante las autoridades o

Sefores Gobernacion de Caldas,
me permito consultarles sobre las
funciones que tiene la secretaria
juridica del departamento en
relacion con el control que se
debe de realizar sobre los actos
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CONSULTA

entidades publicas que expresen su
opinién, sus conceptos, o dictdmenes
sobre determinada materia relacionada
con sus funciones o con situaciones de
su competencia; cuya respuesta es un
concepto que no compromete la
responsabilidad de la Entidad que la
atiende, ni es de obligatorio
cumplimiento o ejecucién

PRIMERO

CAI.DAS LA GENTE

administrativos proferidos por los
concejos de los municipios.

O: ¢Es factible dentro de la
discrecionalidad administrativa de
la cual goza las Administraciones
Municipales, que se pueda
reglamentar la reduccién de la
capacidad de toma de decisiones
y participacion de los Ediles como
miembros  con convicciones
totalmente distintas, hacia un rol
de Secretaria Técnica con
funciones de participacion pasiva
de apoyo a los Consejeros
Comunales, donde se tomen
decisiones con un (1) Unico voto
como Corporaciéon?

PETICION ENTRE
AUTORIDADDES

Es el evento de cuando una autoridad
formule una peticién de informacién o
de documentos a otra.

Aca no se coloca ejemplo, porque
la definiciébn es muy clara; no se
debe de confundir con
cumplimiento de una orden judicial
de marcar vehiculos por algin
embargo; o que se ordena retener
una parte del salario de
funcionario o que desde una
alcaldia se solicite alguna ayuda
presupuestal o resolver una
consulta de indole administrativa
etc...

DENUNCIA

Es la puesta en conocimiento ante una
autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular, para que se
adelante la correspondiente
investigacién 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

Soy testigo o fui victima de que el
funcionario XXX me estaba
solicitando dinero o un favor o un
regalo, por atenderme de primero
en la secretaria de xxx o de
tramitar una cuenta ante el
pagador, o vi que estaba
atendiendo en estado de
embriaguez y se sobrepasd con
una mujer o le pego, etc....

SUGERENCIA

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

Seria importante que, en la
Gobernacion de Caldas, se
atendiera en horario adicional
entre las 12:00 y 2:00 p.m.
especialmente teniendo en cuenta
a los visitantes de la ciudad o
campesinos que llegan de lejos.

Seria muy bien visto que dentro
de los funcionarios que atienden
la ventanilla Unica se tuviese
alguno que entendiera el lenguaje
de sefias o que hablara otro
idioma preferiblemente el inglés.
Etc...
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Senores gobernacion de Caldas,
como ciudadano residente en el
municipio X, veo con agrado que
el PD se estd cumpliendo a

Manif i6 imi
anifestacion de agradecimiento, cabalidad.

. satisfaccion  hacia los  productos,
FELICITACION servicios, programas y/o servidores de | 0  gefiores gobernacion  me

la entidad. permito  informarles que el

funcionario  (Y), presta un
excelente servicio en la
dependencia (Z), pues fuimos
atendidos por él y con su
amabildad y responsabilidad
demuestra el deseo de servir a la
ciudadania. Etc....

Se deja establecido el cuadro anterior, en conjunto con las definiciones y modos de uso y
aplicacién del derecho de peticion que puede presentar la ciudadana, puesto que dentro
del andlisis realizado a la plataforma FOREST BPM, en lo tocante a los derechos de
peticion en modalidad de: Denuncia, consulta, queja, reclamo, sugerencia, y felicitacion,
nos encontramos con las siguientes situaciones:

Observacion: A continuacion se citan algunos casos, por Secretaria, donde se evidencia
mala clasificaciéon de los derechos de peticién:

DESPACHO DEL GOBERNADOR

CLASIFICACION TIPOLOGIAS

DENUNCIA

1. caso 69474

Lo que el ciudadano estaba solicitando era informacion, sobre lo que ha pasado con el
Aeropuerto del café; no por el mero hecho que se hable de robo, ratas y otros calificativos;
debe de ser clasificada como denuncia, informo el ciudadano que esa denuncia la haria
ante el presidente Petro.

FELICITACIONES

2. Caso 68740, es una comunicacion oficial donde se resalta y agradece la presencia
y compromiso del equipo de trabajo de la gobernacién, simplemente es una comunicacion
oficial.

3. Caso 73841, caso similar al anterior y se extiende una invitacion a realizar
acompanamiento

INFORMACION

4. Caso 73961; se traslada de CGD, solicitud de documentos remitida por la CGR;

aca se presentan 2 eventos:
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1. Se clasifica como informacién la solicitud de documentos; cuando al final del
escrito del CGR, se da términos para resolver al invocar el articulo 30 de la 1755/2015, es
decir se debe de tratar como un derecho de peticion, en este caso el termino es de 10
dias — solicitud de copias. -

2. Se debié de clasificar como solicitud de entes de control, puesto que ellos realizan
el control fiscal a los entes territoriales.

5. Casos 68447 y 68448: Son exactamente el mismo caso, aca se esta produciendo
duplicidad documental. (100-2022-000541); el mismo radicado diferentes casos.

6. Caso 68665; este derecho de peticion debid de ser clasificado como “derecho de
peticion diputado de oposicion” para el cual la ley da taxativamente un término de
respuesta de 5 dias; y no de 15 dias como queda dentro de la base de datos. (Estatuto de
la oposicién, Ley No. 1909. Articulo 16. Acceso a la informacién ya la documentacion
oficial. Las organizaciones politicas que se declaren en oposicion tendran derecho a que
se les facilite con celeridad, la informacién y documentacion oficial, dentro de los cinco (5)
dias siguientes a la presentacion de la solicitud. Parrafo extractado del derecho de
peticién.)

7. Caso 68685; mismo tratamiento del caso anterior derecho de peticién de diputado
de oposicion.

8. Caso 68692, ibidem.

9. Caso 69120, ibidem.

10. Caso 70218, peticion de organismo de control, clasificado como peticién de
informacion; en este evento se solicitaban documentos, copias y se daba un término de 7
dias para responder y no como se clasificé en base datos 15 dias.

11. Caso 17390, correo masivo remitido a varios entes territoriales, pero
expresamente dirigido a la PGN, que era el ente que debia de absolver las dudas de la
peticionaria; por tanto, desde ventanilla Unica se debié de informar que el caso por ella
presentado se trasladaba a la PGN, que era su destinatario final y tomarlo internamente
como una comunicacion oficial.

INTERES GENERAL O PARTICULAR

12. Caso 68727: clasificado como peticién de interés general o de informacién, una
cosa aparece en el documento de la base de datos y otra la clasificacion entregada; aca
se observa que no cumple con los requisitos para clasificarla en ninguna de las dos
tipologias; puesto que lo que necesitaba el petente era que se le concediera una cita con
el sefior gobernador.

DE ORGANISMOS DE CONTROL

13. Caso 69753; se clasifico como peticibn de organismo de control, cuando
simplemente es un traslado por competencia

QUEJA

14. Caso 71161; es el mismo asunto del caso 17390; que en este evento se hizo llegar
a la Jefatura de Control Interno; como una queja, cuando esta esta claramente definida
como: “manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una
persona en relaciéon a la conducta irregular realizada por uno o varios servidores publicos
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en desarrollo de sus funciones”. El analisis del documento en cuestion no tiene ese
alcance.

Como se puede observar de 19 casos clasificados como derechos de peticion de
diversas tipologias, 14 se encuentran mal catalogados lo que arroja un porcentaje
del 73.68% de deficiencias en la clasificacion de las tipologias; de estos 14 casos 3
son casos repetidos; o sea que la repeticion documental alcanza el 15,78%.

Con estos indicadores para una sola dependencia, ¢Como se puede analizar de una
forma clara, precisa y objetiva la base de datos de derechos de peticion?

SECRETARIA DEL DEPORTE
CONSULTA

Caso 70059: Clasificado con consulta, cuando lo que pidi6 el ciudadano, fue un patrocinio;
cuando como consulta se deben de clasificar “...las solicitudes ante las autoridades o
entidades publicas que expresen su opinidn, sus conceptos, o dictdmenes sobre
determinada materia relacionada con sus funciones o con situaciones de su competencia;
cuya respuesta es un concepto que no compromete la responsabilidad de la Entidad que
la atiende, ni es de obligatorio cumplimiento o ejecucién. Su plazo de respuesta es de 30
dias”. En el documento del caso, no tiene ninguna de estas connotaciones.

Caso 71447: En este derecho de peticidn, el ciudadano solicitaba un informe de interés
general, puesto que solicitaba visita a escenario deportivo y arreglos en vias y otras
situaciones. No cumple requisitos para ser clasificado como consulta.

SECRETARIA DE EDUCACION
CONSULTA

Caso 71135: No es consulta, de la UNP, se solicita una informacién sobre amenazas y
riesgos... se podria facilmente clasificar como solicitud entre autoridades.

Caso 67627: No es una consulta, es un derecho de peticion agotando via gubernativa,
solicitando un pago a una docente...

Caso 72439, No es consulta, es derecho de peticion de informacion.

Caso 73289, no es consulta, es solicitud de pago de horas extras docente; y solicitud de
informacién.

RECLAMO:

Caso 71397: Clasificado como reclamo, pero comprende a una queja; puesto que la queja
se describe como “la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad
que formula una persona en relacién a la conducta irregular realizada por uno o varios
servidores publicos en desarrollo de sus funciones”; y el reclamo “Es la manifestacion ya
sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la
inatencion oportuna de una solicitud”, en este caso la ciudadana se queja por que la
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institucién le exige estar a paz y salvo con cuotas de aseo y materiales, para poder
matricular a su hija.

NOTA APARTE: Sugerencia definicion: “Es una propuesta que se presenta para incidir o
mejorar un proceso cuyo objeto esta relacionado con la prestacién de un servicio o el
cumplimiento de una funcién publica”.

SECRETARIA DE GOBIERNO
DENUNCIA

Caso 73846: En este documento, se presenta una solicitud de informacion. La denuncia
debe de hacer referencia a una “notificacion que se hace a la autoridad de que se ha
cometido un delito o de que alguien es el autor de un delito”.

PETICION ENTRE AUTORIDADES

Caso 68743: En este caso es una respuesta entregada por la FGN, a la Secretaria de
Gobierno, no hay peticién en la misma; simplemente hace parte de las comunicaciones
oficiales de un al parecer proceso contractual.

QUEJA.

Caso 69302: de acuerdo a las definiciones arriba contempladas, comprende un reclamo
mas que una queja, puesto que los ciudadanos estan simplemente exponiendo una
situacién a la que se pueden ver enfrentados o no estan manifestando la posibilidad de un
mal servicio.

Caso 69308: Misma accion descrita anteriormente en el caso 69302.
SECRETARIA DE HACIENDA
P. CONSULTA

Caso 67550
Caso 67938
Caso 68529
Caso 68892
Caso 69592
Caso 69760
Caso 69857
Caso 70952
Caso 72204

Ninguno se tipifica como una Peticion de Consulta.
PETICION DE ORGANISMOS DE CONTROL

Caso 69746: En este documento se observa que la PGN, traslada por competencia un
derecho de peticion de un ciudadano.
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Caso 71562: En este caso, simplemente una ciudadana tramita un reclamo; mismo que
no es de competencia de la gobernacién y es trasladado a la autoridad competente. Es de
anotar que no se observa que se haya informado de esto a la peticionaria.

DERECHO DE PETICION ENTRE AUTORIDADES:

En este caso y de acuerdo al articulo 30, de la Ley 1755/2015; las Peticiones entre
autoridades. Cuando una autoridad formule una peticiéon de informacién o de documentos
a otra, esta debera resolverla en un término no mayor de diez (10) dias. En los demas
casos, resolvera las solicitudes dentro de los plazos previstos en el articulo 14. (Ver
Sentencia C-951 de 2014).

En los casos que debieron de ser resueltos por la Secretaria de Hacienda en un total de
nueve (09), se pudo verificar segun la base de datos suministrada; se observé que no se
cumplié con los términos establecidos tanto en la Ley como en la jurisprudencia
correspondiente.

De igual manera, se constatd que el incumplimiento antes citado, se debié a una
deficiente clasificacién del documento oficial; puesto que una situacion es la “solicitud de
documentos o informacién...” la cual tiene diez (10) dias para dar respuesta y otra muy
diferente es la solicitud de una autoridad de pagos de cuotas partes pensionales, lo cual
tiene un procedimiento diferente porque hace parte de una situacion administrativa
procedimental

Asi mismo, se observo incumplimiento de articulo 21 de la Ley 1755/2015, “Funcionario
sin competencia®’, puesto que, en peticion presentada por ciudadano, la cual
efectivamente no era competencia nuestra, en lugar de trasladar a la autoridad
competente e informar sobre este hecho al ciudadano, dentro de los cinco (05) dias
siguiente a la recepcién del DP, se le remite oficio al ciudadano informandole que no es
nuestra competencia y que es competencia de la (en este caso) alcaldia de Manizales.
Caso 72217.

QUEJA:

Caso 70662: es un reclamo que establece un ciudadano por al parecer una mala
liquidaciéon de impuesto y deficiente servicio de cobro y respuesta no entregada por la
entidad.

Caso 68192: es una solicitud de informacién.

Caso 68839: es un reclamo.

SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA:

DENUNCIA

Caso 72727; no es una denuncia, es una Queja, ciudadano expone que le danaron el
vehiculo por imprudencia del maquinista y descuido del ayudante.

Caso 71283; no es una denuncia, aca no se expone un delito, se presenta un reclamo por
la no atencion a un servicio que supuestamente debe de brindar la gobernacién.
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Caso 70055: en este evento, aunque se podria tomar como felicitacion por las gracias que
le da al secretario de obras, se debe de estudiar el documento mas a fondo y ver que la
mayor carga radica en el derecho de peticion de INTERES GENERAL, donde exponen los
campesinos la problematica de la via y solicitan que se entreguen soluciones a la misma.

FELICITACIONES:

PETICION DE CONGRESISTAS O DIPUTADOS

Caso 73671: es una remision que, por competencia, realiza un senador de la republica de
una peticioén realizada por un ciudadano.

Caso 73679: exactamente es el mismo caso anterior, esta vez remitido por al DNP; una
remision de un DP por competencia. Al referirnos al mismo caso es la misma solicitud que
realizd el mismo ciudadano.

Caso 73905. Ibidem. Esta vez lo remitié por competencia una representante a la Camara.
CONSULTA
Caso 69608: no es consulta, es derecho de peticion interés general.

Caso 69723: no es consulta, es un reclamo, se esta solicitando que se pague un dinero
que adeuda un contratista, al parecer de la Gobernacion de Caldas.

Caso 71482, es un caso de interés general.

Caso 74106, es DP interés general

Caso 67573; es DP interés general

Caso 68097; DP interés particular.

Caso 68607; es DP interés general

Caso 69617; remision por competencia DP interés general.

ORGANISMOS DE CONTROL

Caso 71151: Remision supuestamente realizada por alguien clasificado como “anénimo”,
al cual se le debe de dar respuesta al tenor de lo preceptuado en el art. 69 del CPACA.
Seguidamente aparece un oficio de la alcaldia de Supia, donde se da el sentido que la
secretaria de las Tics fue la que la remitié. En este caso suceden dos hechos diferentes,
dentro del documento generado por VU, se dice anénimo, y realmente se remitié por una
autoridad de indole municipal, solicitando informacién, por tanto, es un DP entre
autoridades.

PETICIONES ENTRE AUTORIDADES

Caso 67661: Es un informe de EMPOCALDAS, donde se solicita visita técnica para
revision de laderas por posible emergencia; derecho de peticion de interés general.

Caso 69329: DP impetrado por INFICALDAS, solicitando informe sobre un vehiculo.

Caso 69612: Es una remision por competencia de un derecho de peticién de interés
general.
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QUEJA:

Caso 68714: es un reclamo

Caso 68903: es reclamo

Caso 71084: es reclamo

Caso 71244: Es derecho de peticion de solicitud de informacién y/o derecho de peticion
de interés general.

Caso 67750: reclamo

Caso 68116: es un reclamo; contra un contratista de la gobernacion.

Caso 68684: es un DP interés general.

Caso 69263: reclamo.

SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE

CONSULTA

Caso 71070: peticion de interés general

Caso 72452. Peticion de informacion

Caso 68175: Solicitud de interés general

SOLICITUD DE COPIAS O DOCUMENTOS

Caso 68142: es una peticion de informacién entre autoridades.

SOLICITUD DE INFORMACION

Caso 68835: peticién entre autoridades, es solicitud de PGN, reiterando otra solicitud.
Caso 70282: es una peticion de informacion entre autoridades

Caso 72508: es una peticion de informacién entre autoridades

SECRETARIA DE PLANEACION

CONSULTA

Caso 71484: es una peticion de informacion.

PETICION DE INFORMACION:

Caso 72148: Clasificada como peticion de informacién, derecho de peticion remitido por
competencia, es de anotar que es un DP de Senador de la Republica en cumplimiento de
funciones se debié de clasificar de acuerdo a la tipologia y aplicacion del art.- 258 de la
Ley 5.

DP ENTRE AUTORIDADES

Caso 68490: Infimanizales, no se encuentra como una autoridad en materia publica, ni en

ninguna otra materia, es un derecho de peticion al cual se le aplica el art. 14 de la Ley
1755/15
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Caso 68801: Comité deptal de cafeteros de Caldas, no es una autoridad; de igual manera,
el caso relacionado como DP, es informacién que el comité le entrega a la Sria. De
Planeacion de Caldas.

QUEJA

Caso 69480: Es un reclamo que presenta un ciudadano en relacion a una inatencion
oportuna de una solicitud.

SECRETARIA DE VIVIENDA

Caso 69710: No es consulta DP Informacién
Caso 70130: No es consulta: DP Informacién
Caso 70174: No es consulta. DP interés Particular
Caso 71483: No es consulta DP informacién
Caso 71937: No es consulta. DP interés Particular
Caso 72726: No es consulta: DP Informacién

SECRETARIA DE DESARROLLO EMPLEO E INNOVACION
DP DIPUTADOS O CONGRESISTAS

Caso 67872: Es DP, trasladado por competencia, solicitud de informacién de un
ciudadano, tiene el tratamiento que entrega el CPACA, art. 14

DP INFORMACION

Caso 70242: Es un DP entre autoridades, se remite por parte de Direccién de minas y
energia de Colombia.

Caso 68656: es un DP de organismos de Control, comunicacion allegada por la PGN,
solicitando informacion.

SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL
CONSULTA

Caso 74003: DP de solicitud de informacion de interés general o particular.

Caso 74005: es el mismo caso que el anterior.

Esto muestra una de las debilidades grandes del sistema, puesto que se duplican casos.
Caso 72037: es DP solicitud de copias.

Caso 72517: Es DP interés general.

QUEJA
Caso 69222: Tiene el tratamiento de una denuncia, puesto que esta se refiere a la puesta
en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta posiblemente irregular;

en este caso se cita “la posible agresion fisica producida por unos subcontratistas” a unos
adultos mayores.
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Caso 73184: es igual denuncia que en el caso anterior, contra la misma subcontratista y
por los mismos hechos.

SECRETARIA GENERAL
CONSULTA

Caso 68741: es un DP informacion.

Caso 68157: DP Solicitud de informacion certificados CETIL

Caso 68415: DP informacion

Caso 71152: DP informacion

Caso 72011: DP Solicitud de informacion certificados CETIL

Caso 72012 — 72013 - 72014: Misma solicitud DP certificado CETIL, misma ciudadana,
radicado el mismo dia. 26 octubre a las 11:50, 11:51 y 11:53; se triplica un caso radicado
en la misma fecha y las mismas horas con solo minutos de diferencia y dirigido a la misma
oficina.

SECRETARIA JURIDICA
DP CONGRESISTAS O DIPUTADOS

Caso 67882: No es derecho de peticién es una invitacion, a una sesién de la asamblea,
no se configura ni siquiera como una citacién. Simplemente una comunicacién oficial.
Caso 68278: Remisién de concejal de Manizales, para revision del proyecto de acuerdo
077, presentado por el alcalde municipal a ese cabildo; en el cual se solicita a la
secretaria juridica cumplir una de las funciones que son de su competencia. No es
congresista ni diputado de la oposicién. DP normal tratamiento CPACA

CONSULTA

Caso 72043: bien clasificado.

Caso 68531: derecho de peticion de informacion interés particular, no solicita conceptos
de ninguna naturaleza, simplemente requiere informacion.

Caso 71372: es una denuncia, por presunta conducta punible de una ONG.

PETICION ENTRE AUTORIDADES

Caso 73967: es una CONSULTA, que eleva Inficaldas a la secretaria juridica, documento
que debe de producir esta ultima es un concepto
Caso 68878: es una respuesta que entrega la Territorial de Salud a la Secretaria Juridica
del Departamento, no es un derecho de peticion.

QUEJA:

Caso 67908: No es queja es una denuncia por posibles irregularidades de un ciudadano,
lo otro es un documento que no viene dirigido a la Gobernacion de Caldas, sino al parecer
a la Camara de Comercio; y se entrega una copia a la Secretaria Juridica como lo deja
claramente plasmado el ciudadano.

SUGERENCIAS
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Caso 68861: es una respuesta que entrega la Territorial de Salud de Caldas, frente a
solicitud realizada por la Secretaria Juridica del Departamento.

SECRETARIA PRIVADA

FELICITACIONES:

Caso 71334: es una invitacién para un seminario; no es DP

Caso 71862: No es DP, es una comunicacién que hizo llegar un ciudadano; de igual
manera respecto de este documento un juzgado nos informa que “no da tramite”; por
tanto ¢ por qué fue clasificado como felicitacién dentro de los DP?

CONSULTA

Caso 68817: No es ninguna clase de documento que genere algun tipo de tramite, desde
el mismo se dice “Prueba” y se anexa un pantallazo de la secretaria de “Agricultura y

medioambiente de Caldas” (SAMA?7?7?)

Caso 68818: DP Informacién, no por el mero hecho que al interior del documento se
escriba la palabra “consulta” clasifica dentro de esta tipologia de DP.

Caso 68918: Es una comunicacién oficial, donde se efectia cobro a la gobernacién de
Caldas.

Caso 70162: DP de informacion.

Caso 71758. DP de informacion.

Caso 72879: Es un DP de reclamo, “no me quieren pagar mi liquidacion”; por parte de
ventanilla Unica se debié de remitir correo, solicitando ampliase el DP, informando sobre
que liquidacion, quien se la debia, porque tiempo. Peticiones oscuras o incompletas”.
Llegado el 21 a las 15:36 p.m.

Caso 72880: es exactamente el mismo anterior este del 11-21 a las 15:39 p.m.

Caso 72996: Es un DP de interés particular. Amén de lo anterior fue remitida al parecer,
por parte de la petente, a la autoridad competente, en La Dorada; pero en caso de no
haber sido asi, desde VU, se debi6 de dar aplicacion al art. 21 de la Ley 1755/2015.
QUEJA

Caso 69047: Se realiz6 actuacion por VU, remitiéndolo al competente, pero no se deja
evidencia en ningin momento que se le haya informado a la quejosa en este caso.

Caso 69421: Esta queja debié ser remitida a la Sria. De educacién del Municipio de
Manizales; e informarle inmediatamente al quejoso de este hecho.
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CONCLUSIONES GENERALES

e La revisidon y consolidacion de las bases de datos presentadas por la base
de datos generadas por el grupo de ventanilla Unica, hacen que el proceso
de seguimiento en su gran mayoria se desarrolle de manera manual y en
consecuencia los seguimientos realizados por la Jefatura de Control
interno, para generar los informes del periodo lleven un tiempo mayor y no
ser completamente objetivos.

e Comunicaciones cuya trazabilidad no queda registrada en el sistema
generan margen de error en la estadistica final de cada periodo
consolidado.

e La incorrecta asociacién de las tipologias de los derechos de peticion,
dificulta el seguimiento de las comunicaciones gestionadas, y el control de
los tiempos de respuesta no generado en la trazabilidad del sistema.

e En su mayoria y como se evidencia semestre a semestre, los funcionarios
realizan la gestion por fuera del radicado de entrada, lo que dificulta realizar
seguimiento de las respuestas, por otro lado, esto tiene como
consecuencia que la mayoria de las comunicaciones carezcan de
trazabilidad.

Para el segundo semestre por FOREST BPM, se reporta que solo el 7,23%
de las comunicaciones PQRSDF fueron finalizadas por el sistema
documental de la Gobernacion de Caldas; aun esto no indica que hayan
sido tratadas de manera correcta y con la trazabilidad correspondiente.

ACCIONES DE MEJORA Y RECOMENDACIONES:

e Reiteracion de la expedicién del acto administrativo de tramite y reglamentacion al
interior de la Gobernacion de Caldas de atencién a los derechos de peticion.
(cumplimiento art. 22 Ley 1755 de 2015)

e Realizar capacitaciones constantes a los funcionarios y colaboradores que se
encuentran adscritos al grupo de ventanilla Unica, respecto de las diferentes
tipologias de derechos de peticion; para de esta manera lograr mayor eficiencia en
la gestién de los DP.

e Al establecer el procedimiento de tramite interno a los derechos de peticion,
realizar una critica antes de asignar el derecho de peticion, esto permitira:

1. Conocer claramente el tipo de derecho de peticion que se tramitara al interior
de la entidad.

2. Evitar duplicidad documental al asignar al mismo derecho de peticién,
diferentes numeros de casos.
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3. Establecer la competencia o no de la entidad para dar respuesta a los
derechos de peticion; en caso de no ser competente, desde VUD, tramitarlo al
competente y DARLO A CONOCER AL CIUDADANO.

e Realizar acciones clave que permitan a los funcionarios y colaboradores mantener
las bandejas de la plataforma FOREST BPM, al dia, asi mismo, en las
capacitaciones dar a conocer la importancia que tiene para la Entidad realizar de
forma correcta la gestion de las comunicaciones que requieren respuesta.

e Brindar apoyo a los funcionarios en el correcto manejo y gestion de PQRS por
medio del Sistema de Gestion Documental, autorizado por la Gobernacién de
Caldas.

e Utilizar el Sistema de Gestion FOREST BPM, de manera correcta con el objetivo
de dejar una trazabilidad de cada solicitud o comunicacién gestionada. Para
alcanzar esta accion de mejora se requiere que el sistema sea mas intuitivo y
amigable.

e Establecer el compromiso por parte de los funcionarios en cuanto a la revision
diaria de su bandeja en el Sistema de Gestion Documental y para alcanzar esto,
establecer las campanas realizadas por el Grupo de Ventanilla Unica, a través de
la jefatura de gobierno abierto y transparencia ciudadana, con el objetivo de que
estén al dia con los radicados asignados.

Manizales, C/aldas, enqLoAS de 2023
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