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Introduccién

La Secretaria de Gestiéon Humana y Servicio a la Ciudadania tiene el compromiso,
en corresponsabilidad con las demas dependencias de la Administracion
Municipal, de darle una debida gestién a las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias y denuncias por actos de corrupcidn que interpongan los distintos
grupos de valor, considerando las funciones del Decreto No. 883 del 2015 y las
demas que le complementan relacionadas con la estructura de la entidad, asi
como los documentos que hacen parte del marco normativo que suministra al
Sistema de Servicio a la Ciudadania la regulacion para la adecuada gestion de las
PQRSD en el Distrito.

Es también responsable de realizar las labores administrativas necesarias para
que la herramienta tecnoldgica que permite la gestion de PQRSD, opere de
manera organizada y estandarizada, facilitando asi su consulta y manejo; ademas
de establecer mecanismos de contacto con las demas dependencias
corresponsables del proceso, con el fin de lograr un trabajo mancomunado que
permita brindar un buen servicio a los ciudadanos y una respuesta clara, de fondo,
congruente, consecuente y oportuna.

Es por lo anterior, que desde el componente “Gestion de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias por actos de corrupcion”, se debera
realizar un registro publico de todos los derechos de peticién recibidos en el
Distrito especial de ciencia tecnologia e innovacién de Medellin con el fin de
garantizar a toda la ciudadania el libre acceso a la informaciéon que les permita
participar activamente en la rendicion de cuentas y ejercer control social sobre la
actividad del Estado, siguiendo los lineamientos establecidos en el Articulo 76 de
la Ley 1474 del 12 de julio de 2011.
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1. Objetivo

Realizar seguimiento, monitoreo y control al tratamiento de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias por actos de corrupcion que los ciudadanos y
demas partes interesadas interponen ante la entidad a través de los diferentes
canales oficiales de atencion (linea unica de atencion a la ciudadania 44 44 144,
sedes de servicio a la ciudadania; y la pagina web), con el fin de determinar el
cumplimiento en la oportunidad de las respuestas, la desagregacion tematica de
los ingresos, las dependencias con mayor demanda, el uso de los canales de
radicacion y efectuar la recomendaciones que sean necesarias a la alta direccién
y a los responsables de los procesos que permitan el mejoramiento continuo del
componente en el Distrito.

2. Alcance

El informe incluye las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias por
actos de corrupcion, interpuestas por la ciudadania ante el Distrito Especial de
Ciencia Tecnologia e Innovacion de Medellin, durante el periodo comprendido
entre el 1° de enero al 30 de junio 2024.

3. Resultados

A continuacion, se presenta informe general, registro de las PQRSD, principales
indicadores, tipificacion y estado de las solicitudes competencia del Distrito
Especial de Ciencia Tecnologia e Innovacion de Medellin, radicadas por la
ciudadania durante los meses de enero a junio de 2024

4. Tiempos de respuesta a las PQRSD en la entidad

Los términos para dar respuesta a las PQRSD que ingresan al Distrito Especial
de Ciencia Tecnologia e Innovacion de Medellin estan determinados por la clase
de solicitud que realice el ciudadano y/o grupo de valor, segun las disposiciones
de la ley, se establecen de la siguiente manera:
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4.1 Clases de solicitudes

Peticidn de interés particular
Reconocimiente de un  derecho,
intervencion de |a administracion frente
a una situacien particular que afecta el
sujete o entrega de infermacion que se
refiere al sujeto mismo.

Cuzndo se solicita la reproduccicn
publica de |z entidad.

Peticion entre autoridades

Una zutoridad hace una peticidn de
informacisn o documentos = la
Administracidn.

Solicitud de informacidn

Es toda la informacion que un sujeto
obligado genere, cbtenga, adguiera o
controle en su calidad de tal.

Solicitud de periodistas

Solicitud de informacion o documentos
para el ejercicio de su actividad.

Peticidn de interés general

Intervencion o actuacién del sujeto
obligade frente a wuwna situacion
especifica que afecta 2 la comunidad.

Queja

Manifestacion de protests,
descontente ¢ inconformidad por la
conductz del personzl de |z entidad.

Sugerencia

Propuesta o consejo gue resliza la
comunidad para mejorar la prestacion
del servicio o productos de |z entidad.

Situacion de riesgo para la vida

Solicitudes que contienen situaciones
de riesgo para |z vida del sujeto.

Ze busca orizntacidn, punta de
vista de |z Administracion frentz
= temas relacionados com sus
competencias.

Reclamo

Manifestar de insatisfaccion por
&l servicio prestado en la entidad.

Denuncia

Expone unz situacién que pueds
ser licita, ya sea por actos de
corrupcion o conflictos  de
interés.

Organismos Judiciales

Solicitud  de  informacidn o
dacumentos a Iz Administracian.

Peticiones por personas en estado de vulnerabilidad

Solicitudes realizadas por personas infantes, mujeres gestantes, personas en
situacidn de discapacidad, adultos mayores, veteranos, Fuerza Piblica y

victimas del conflicto armada.
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4.2 Tiempos de respuesta dispuestos en la Ley 1437 de 2011.

TERMINOS PARA DAR RESPUESTA

+ Defensoria del pueble » Splicitud de informacion ¢ Peticiones de interés * Consulta
» Solicitud de coplas particular
» Consulta de datos personales * Peticiones de interés general
* Solicitud infarmacion entre + Heclamos
autoridades ¥ Guejas

* Solicitud personas en estado de

vulnerabilidad

5. Comparativo PQRSD recibidas durante los aihos 2019 a primer semestre
de 2024

En el siguiente cuadro se indican los ingresos registrados en el sistema de gestiéon
de PQRSD durante los afios 2019 al mes de junio de 2024.
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TOTAL DE INGRESOS PQRSD POR MES ANO 2019-2024

MES Ano Aio Aio Aio Ano Ano total
2019 2020 2021 2022 2023 | 2024 | General

Enero 11431 13305 12369 11104 | 14310 | 18771 | 81290
Febrero 12434 14685 16301 13212 | 16689 | 23885 | 97206
Marzo 12474 10224 18204 14586 | 18542 | 19714 | 93744
Abril 11405 9997 16147 11566 | 13970 | 23279 | 86364
Mayo 13228 11544 14337 14585 | 19431 | 20627 | 93752
Junio 12002 15029 14722 13528 | 18204 | 16784 | 90269
Julio 13391 20426 16112 13459 | 15288 78676
Agosto 12917 17012 15178 15652 | 17628 78387
Septiembre| 13175 17631 15823 14714 | 16642 77985
Octubre 15315 16339 14054 16463 | 17063 79234
Noviembre | 12490 15397 14077 15247 | 16692 73903
Diciembre 10296 12109 10497 11951 12618 57471
;Z:::alral 150558 | 173698 | 177821 | 166067 |197077 (123060 | 988281

Ingresos registrados en el sistema de gestiéon de PQRSD durante los meses de
enero a junio de los afios 2019 a 2024:

TOTAL DE INGRESOS PQRSD POR MES ANO 2019-2024 (Semestre Il)
MES Ao Ano Ano Ao Ano Aino total
2019 2020 2021 2022 2023 2024 General

Enero 11431 13305 12369 11104 14310 18771 81290
Febrero 12434 14685 16301 13212 16689 23885 97206
Marzo 12474 10224 18204 14586 18542 19714 93744
Abril 11405 9997 16147 11566 13970 23279 86364
Mayo 13228 11544 14337 14585 19431 20627 93752
Junio 12002 15029 14722 13528 18204 16784 90269

total 72974 74784 92080 78581 101146 123060 542625
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COMPARATIVO DE INGRESOS POR SEMESTRE 11 2019 A 2024
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En los meses de enero a junio de 2024, ingresaron un total de 123.060 PQRSD a
la entidad, el mes de febrero se cataloga como el de mayor demanda con 23.885

solicitudes; y el mes de menor ingreso fue junio con 16.784 PQRSD.
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6. Relacion de ingresos de PQRSD por dependencia enero a junio de 2024

INGRESOS POR DEPENDENCIA DE ENERO A JUNIO 2024
PERENPERCL MES |MES |MES |MES |MES |MES | Total
enero | febrero | marzo | abril | mayo |junio general

Movilidad 8863 | 11298 | 9103 | 9779| 8407 | 7265| 54715
Hacienda 1360 2459 | 1873 | 2556 | 2296| 1855| 12399
Seguridad y Convivencia 1447 1774 1641 2323 | 2137| 1829| 11151
Salud 1393 1755| 1339| 1770 1753| 1552 9562
Gestién Humana y Servicio a la Ciudadania 1077 1301 | 1205| 1374 | 1099 852 6908
Departamento Administrativo de Planeacion 970 1220 | 1024 | 1301| 1006 828 6349
Inclusién Social, Familia 1450 879 731| 1326 880 536 5802
Gestidn y Control Territorial 618 1302 1051| 1070 887 701 5629
Educacion 455 443 407 438 784 267 2794
DAGRD 379 503 419 214 201 166 1882
Infraestructura Fisica 196 242 265 341 373 323 1740
Medio Ambiente 168 203 158 181 211 152 1073
Participacion Ciudadana 71 95 110 113 109 87 585
Suministros y Servicios 69 94 79 93 88 81 504
Desarrollo Econémico 76 77 63 72 49 24 361
Cultura 41 63 52 53 62 48 319
Secretaria de Paz y Derechos Humanos 63 79 58 200
Unidad Administrativa Especial Buen C. 30 32 31 40 26 20 179
No Violencia 26 49 57 43 175
Mujeres 16 23 25 24 38 22 148
Innovacion Digital 15 16 16 15 12 7 81
Turismo y Entretenimiento 9 46 18 73
Comunicaciones 11 8 12 13 14 7 65
Juventud 6 11 5 15 6 9 52
Clasificacién 1 2 2 46 51
General 7 7 8 9 9 8 48
Gobierno y Gestién del Gabinete 7 4 18 7 11 47
Gerencia Etnica 10 10 4 6 7 2 39
Privada 5 5 4 7 11 7 39
Despacho del Alcalde 1 5 6 2 6 5 25
Gerencia de Diversidad 3 3 3 3 8 3 23
Evaluacién y Control 2 1 10 2 2 17
Gerencia del Centro 1 1 2 1 5 4 14
Gerencia De Proyectos Estratégicos 1 1 3 1 6
Gerencia de Corregimientos 3 2 5
Total general 18771 | 23885 | 19714 | 23279 | 20627 | 16784 | 123060
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En los meses de enero a junio de 2024, la dependencia con el mayor numero de
ingresos de solicitudes PQRSD fue la Secretaria de Movilidad con 54.715; en
segundo lugar se encuentra la Secretaria de Hacienda con 12.399 y en tercer
lugar Seguridad y Convivencia con 11.151 PQRSD

7. Top 10 de principales temas solicitados por los grupos de valor en el
periodo

TOP 10 TEMAS DE MAYOR DEMANDA EN EL SEMESTRE

Fotodeteccion-Movilidad [ NN (5533
Pico y Placa 2021-Movilidad | NI (5126
Ccebro Coactivo - Movilidad | NN 3075

Asuntos UNE-Movilidad | I 5023

Visitas Higienico Locativas-Salud 4782

Inspecciones corregidurias-Seguridad y
Convivencia I 4s40

Conceptos técnicos de acuerdo al POT-DAP [ 2958

Equipo de Seguridad Alimentaria-Inclusion

Social 2928

Remisiones y Entes descentralizados-Gestion
Humana B 2768

Facturacion ICA-Hacienda [l 2497

0 4000 8000 12000 16000
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Estado de las PQRSD en la entidad

De enero a junio de 2024 ingresaron un total de 123.060 PQRSD al Distrito, de
las cuales se encuentran finalizadas a la fecha de corte el 92.4%; en estado
abiertas un 7,6% vy a tiempo de ser respondidas oportunamente de acuerdo a los
términos de respuesta un total de 6.898 PQRSD.

ESTADO DE LAS PQRSD ENERO-JUNIO 2024

ABIERTAS;
9303; 8%

FINALIZADAS;
113757;92%

8. Ingresos de PQRSD por Clase de solicitud

Cada una de las solicitudes que ingresan a las Dependencias del Distrito Especial
de Ciencia Tecnologia e Innovacion de Medellin, son clasificadas como peticion,
queja, reclamo, sugerencia, o denuncia por actos de corrupcion, de acuerdo al
requerimiento o a la necesidad de los ciudadanos y/o grupos de valor de
conformidad con la normativa vigente; modalidad que determinara los tiempos y
la gestidbn a realizar por parte de la dependencia competente, asi como la
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respuesta que se generara a dichas solicitudes, en un tiempo no mayor a 15 dias
habiles generalmente (con algunas excepciones de acuerdo al marco normativo)

En el siguiente cuadro se observa el total de clasificaciones de acuerdo a la
clase de solicitud, que fueron realizadas desde el mes de enero a junio de 2024:

CLASE DE SOLICITUD PQRSD ENERO-JUNIO 2024
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La clase de solicitud que mas ingreso en el periodo fue la de Derechos de Peticidon
con un 99,85% del total de las PQRSD.
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9. PQRSD recibidas de acuerdo a los canales de atencion

Con el propdsito de recibir todas las solicitudes que interponen los ciudadanos a
la entidad; la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania dispone de tres canales
de atencién como son la pagina web www.medellin.gov.co; la linea unica de
atencion a la ciudadania 44 44 144; y las sedes de atencion presenciales en las
comunas del Distrito.

De acuerdo con la informacion registrada en el sistema de gestion de PQRSD
MERCURIO, se observa, que el medio mas utilizado por la ciudadania para hacer
sus solicitudes es a través del canal virtual con un total de 68.915 PQRSD y un
56% de representacion, en segundo lugar se encuentra el canal presencial que
tuvo ingresos por 53.001 que representa el 43.07% y finalmente el telefénico con
1144 PQRSD y un 0.93% respecto al total de ingresos.

INGRESO DE PQRSD POR CANAL

uVIRTUAL m PRESENCIAL = TELEFONICO
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10.Remision de PQRSD a otras Entidades

El Distrito Especial de Ciencia Tecnologia e Innovacion de Medellin, dentro de la
actividad de establecimiento de competencia de las PQRSD tiene implementado
un procedimiento para dar traslado de las PQRSD a otras entidades que de
acuerdo a sus objetos, obligaciones y responsabilidades deben atender la solicitud
y generar respuesta a la ciudadania, esto de acuerdo a lo dispuesto en la ley 1437
de 2011 y demas normas complementarias

Para el periodo enero a junio de 2024 se han remitido a otras entidades un total
de 2.743 PQRSD

TOTAL DE REMISIONES REALIZADAS A OTRAS

ENTIDADES
5
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11.1 Relacién de entidades de mayor demanda a las que se remite PQRSD
por competencia desde el Distrito.

ENTIDADES A LAS QUE MAS SE LES REMITE PQRSD
POLICIA
EMVARIAS
AREA METROPOLITANA
ISVIMED
EPM
GOBERNACION DE ANTIOQUIA
INDER

Para cualquier informacién adicional se puede comunicar a través de nuestros
canales oficiales, de manera virtual en www.medellin.gov.co, en nuestras sedes
de atencion a la ciudadania y a través de la linea unica del Distrito (604) 44 44
144

Cordialmente,

Co\a\;m " Gderer K

CATALINA MARIA CARDENAS ALVAREZ
SUBSECRETARIA DE DESPACHO
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