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Palmira, 12 de febrero de 2021

PARA: MARITZA IZASA GOMEZ
Secretaria de Participacion Comunitaria

DE: JOSE HUMBERTO PACHECO VELASCO
Jefe Oficina de Control Interno

PARA SU INFORMACION NVIAR PROYECTO DE RESPUESTA | |  FAVORDARCONCEPTO | |
DAR RESPUESTA Y ENVIAR COPIA [ | =NCARGARSE DEL ASUNTO [ ] FAVORTRAMITAR [ ]
ENTERARSE Y DEVOLVER [ ] DILIGENCIAR Y DEVOLVER [ ] oTRrO [ ]

Asunto: Remision de Informe de Auditoria de Seguimiento al Proceso de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias (PQRSFD) del Segundo Semestre de 2020, de la Administracion
Municipal de Palmira.

Cordial Saludo,

De acuerdo con el asunto, para su conocimiento y fines pertinentes, la Oficina de Control Interno en
cumplimiento de su rol de Evaluacién y Seguimiento se permite enviar el informe de Auditoria de
Seguimiento al Proceso de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias
(PQRSFD) del Segundo Semestre de 2020.

Cualquier Inquietud con gusto sera atendida por esta oficina en el término de (5) cinco dias habiles,
finalizado este tiempo el informe quedaré en firme y sera publicado en la pagina web institucional de la
alcaldia.

Cordialmente,

JOSE HUMBERTO PACHECO VELASCO
Jefe Oficina de Control Interno

Redactor: Carmen Vanesa Guzman Q. — Técnico Administrativo Grado 01
Transcriptor: ~ Wilmar Emilio Ruiz Aragon — Profesional Universitario Grado 02
Reviso: José Humberto Pacheco V. - Jefe Oficina de Control Interno

Copia: Dr. Oscar Eduardo Escobar Garcia, Alcalde.
Dra. Luz Adriana Vasquez Trujillo, Secretaria General.
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Palmira, 12 de febrero de 2021

OFICINA DE CONTROL INTERNO

INFORME DE SEGUIMIENTO AL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS
(PQRSFD) DEL SEGUNDO SEMESTRE DE 2020, DE LA
ADMINISTRACION MUNICIPAL DE PALMIRA.

JOSE HUMBERTO PACHECO VELASCO
Jefe de la Oficina de Control Interno

Auditores

WILMAR EMILIO RUIZ,ARAG(')N.
CARMEN VANESA GUZMAN QUINTERO.

Palmira - Febrero 2021
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Alcaldia Muhicipal de Palmira

Nit.: 891.380.007-3 | INFORME
PRESENTACION

La Administracion Municipal de Palmira, presenta a través de la Oficina de Control Interno, el informe
del Seguimiento consolidado de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y
Denuncias (PQRSFD) recibidas y atendidas por medio de los diferentes canales de atencion que la
Alcaldia ha dispuesto a la ciudadania, durante el periodo comprendido entre el 01 de Julio al 31 de
Diciembre de 2020.

El presente informe da cumplimiento a lo estipulado en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 “Por la
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.” Asi como también lo consagrado
en la ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso
a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones” en el sentido de poner en
conocimiento de la ciudadania en general, la gestion de la Administracion Municipal durante el segundo
Semestre de 2020, en materia de cumplimiento a las PQRSFD.

Este informe se realiza con base al reporte del Modulo de Gestion documental SIIFWeb, donde se
revisé el nimero total de PQRSFD presentadas ante la entidad durante el segundo Semestre de 2020,
y se discrimina por modalidad de peticion, dependencia que tramit6 y oportunidad de respuesta.

1. OBJETIVOS

1.4 Evaluar y verificar los controles implementados para el cumplimiento en los tramites a las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias interpuestas por los
ciudadanos en cada uno de los procesos, la efectividad tanto de los diferentes canales de
comunicacion, como al seguimiento de las acciones planteadas en los planes de mejoramiento y la
gestion de los riesgos dentro de la Administracion Municipal, observando oportunidad en términos y
consistencia en las respuestas que se dé a los requerimientos de los ciudadanos durante el
semestre comprendido entre Julio - Diciembre del afio 2020.

1.2 Verificar el Analisis de la encuesta a satisfaccion del Ciudadano y el analisis de las PQRSF para la
mejora continua del proceso.
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2. ALCANCE

La evaluacion se realizé con base a una muestra de 7 procesos de la Alcaldia Municipal: Direccién
del Medio Ambiente; Secretaria de Transito y Transporte; Secretaria de Planeacion y Subsecretarias
correspondientes; Secretaria de Gobiemo y Subsecretaria de Inspeccion y Control; Secretaria
Juridica; Secretaria de Infraestructura, Renovacion Urbana y Vivienda, y Subsecretarias
correspondientes; y Secretaria de Participacion Comunitaria. Los cuales presentaron el mayor
volumen de PQRSFD vencidas y retraso en la respuesta oportuna, analizando igualmente las
PQRSFD que hayan cumplido con la respuesta adecuada en tiempo al usuario en cuanto al fondo de
las mismas. La efectividad de las medidas adoptadas para atender las solicitudes de los ciudadanos
durante la emergencia sanitaria ocasionada por el Coronavirus (COVID-19), revisando los Planes de
Mejoramiento anteriores, administracion del riesgo e identificando si se ha producido su
materializacion; analizando las acciones de tutela donde se ha materializado el riesgo de
cumplimiento, analisis de la encuesta a satisfaccién y el anélisis de las PQRSFD, durante, el
segundo semestre de la vigencia 2020 y las medidas tomadas por la Administracidn, ante las
respuestas emitidas fuera de los términos de ley, asi como, el seguimiento efectivo a los Planes de
Mejoramiento establecido a través de las auditorias anteriores al proceso.

3. CRITERIOS DE AUDITORIA

Ley 1474 de julio 12 de 2011, Ley 1712 de 2014, Planes de Mejoramiento de auditoria anteriores,
los Riesgos del Proceso, y las medidas adoptadas en el marco de la Emergencia Sanitaria
ocasionada por la pandemia (COVID-19).

4. METODOLOGIA
Se verificaron las bases de datos asi:

* Informacién Consolidada de PQRSF de las dependencias que reporta la Secretaria de
Participacion Comunitaria.

« Ventanilla Unica, Buzones,

» Modulo de Gestién Documental

e Pagina Web

» Entrevista Virtual a los enlaces de cada uno de los procesos de la Administracion Municipal de la
muestra a auditar, tomando como punto de referencia los planes de mejoramiento para
verificar la efectividad de los controles implantados por la primera linea de defensa y la
Secretaria de Participacion comunitaria, revision constante de los listados de las alertas que
arroja el Mddulo de Gestion Documental para realizar el seguimiento en aras a que se dé
respuesta oportuna a los requerimientos de los ciudadanos y los entes de control.
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Verificacion virtual: Se selecciona una muestra en cada una de las Secretarias de la Administracion
auditadas, se verifica la informacién que arroja el Modulo de Gestion Documental de cada una de los
procesos auditados, teniendo en cuenta el informe que realiza la Secretaria de Participacion
Comunitaria quien es la encargada de recopilar la informacion de las PQRSFD en la Administracion
Municipal.

Verificacion verbal: Se realiza la entrevista virtual con cada una de los procesos auditados para la
evaluacion, seguimiento y efectividad del control implementado por la primera linea de defensa para dar
cumplimiento a la respuesta oportuna de los requerimientos interpuestos por los ciudadanos. Teniendo
en cuenta que se hizo énfasis en la presencia de los lideres de los procesos durante la auditoria para
garantizar un mayor conocimiento y control del sistema.

Durante el proceso de auditoria se le informa al auditado los hallazgos encontrados, y recomendaciones
dadas a la misma.

Para el desarrollo de la auditoria, y posterior revision de documentos se envia:

« Oficio de aviso de auditoria en el cual se especifica fecha de la reunion de apertura, hora, lugar,
tipo de auditoria, objetivo, alcance; se elabora plan de auditoria en el cual se especifica la
actividad, responsable y cronograma.

e Se solicita mediante oficio a la secretaria Juridica, la informacion de las tutelas, derechos de
peticion recibidos en cada uno de los despachos; correspondientes a los meses de julio a
diciembre de 2020.

e Se Revisan de las evidencias enviadas al correo institucional sobre el seguimiento de la
contestacion oportuna de las PQRSFD y la oportunidad en la entrega de informes que realizan
los enlaces de cada Secretaria auditada a la Secretaria de Participacion Comunitaria.

El municipio de Palmira dispone de los siguientes canales de comunicacion:

o Canal Telefonico.

o VVentanilla unica.

« Correo institucional.

e Pagina Web

« Mddulo de Gestion Documental.

« Centro de Atencion Integral al Ciudadano. (esta fuera de servicio temporalmente por lo que se
esta elaborando de manera virtual, debido a la emergencia sanitaria ocasionada por el
Coronavirus (COVID-19)

e Correo Electronico.

« Buzones de sugerencias.

e Chaten Linea
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Con lo anterior se evidencia el cumplimiento del Articulo 76, de la Ley 1474 de 2011 el cual
menciona: "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.

5. ACTIVIDADES DESARROLLADAS
Entre las actividades desarrolladas en la Auditoria tenemos:
e Reunion de Apertura Virtual

La auditoria se inicia el dia 18 de enero de 2021, con la reunion de apertura de manera virtual, en la que
participaron: Maritza Isaza, Wilmar Ruiz Aragén y Carmen Vanesa Guzman Quintero; la finalidad es la
presentacion del equipo auditor, explicacion de la metodologia a seguir con la auditoria, objetivo,
alcance y solicitud de documentos.

¢ Entrevista virtual

Entre los dias 26 al 29 de Enero de 2021 Se realizaron las entrevistas virtuales con cada una de las
Secretarias de la Administracion Municipal de Palmira que se describieron dentro del alcance como son;
Direccion del Medio Ambiente; Secretaria de Transito y Transporte; Secretaria de Planeacion y
Subsecretarias correspondientes; Secretaria de Gobierno y Subsecretaria de Inspeccion y Control:
Secretaria Juridica; Secretaria de Infraestructura, Renovacién Urbana y Vivienda, y Subsecretarias
correspondientes; y Secretaria de Participacion Comunitaria.

TIPO DE AUDITORIA

Esta auditoria es de cumplimiento; orientada a evaluar la efectividad de cada uno de los canales de
recepcion de las PQRSFD, los procedimientos y oportunidad de respuesta identificando las causas y
acciones por las cuales se originan de acuerdo a lo reglamentado en la ley.

e Auditores

Para esta auditoria se delega a: Wilmar Emilio Ruiz Aragon, Profesional Universitario Grado 02, Carmen
Vanesa Guzman Quintero, Técnico Administrativo Grado 01.

Centro Administrativo Municipal de Palmira - CAMP
Calle 30 No. 29 -39: Codigo Postal 763533 L ]
www.palmira.gov.co | 1s0500 | %;—*3%5



Republica de Cuiviibia

Departamento del Valle del Cauca

Alcaldia Municipal de Palmira
OFICINA DE CONTROL INTERNO

R,

Alcaldia Municipal de Palmira :
Nit.: 891.380.007-3 INFORME

6. DESARROLLO DE LA AUDITORIA DE PQRSFD EN LAS SECRETARIAS Y OFICINAS DE LA
ADMINISTRACION MUNICIPAL DE PALMIRA, PERIODO JULIO - DICIEMBRE DE 2020

A través de la revision de documentos e inspeccion del Modulo de Gestion documental, se
desarrolla la evaluacion y seguimiento tomando una muestra de las 7 secretarias mencionadas
en el alcance, verificando la oportunidad en la respuesta a las peticiones de los ciudadanos;
también se toma como base los Informes de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Felicitaciones y Denuncias del Segundo Semestre de 2020, de Evaluacion de la Satisfaccion al
ciudadano, elaborados por la Secretaria de Participacion Comunitaria. Se toma también como
punto de andlisis la informacion reportada por la Secretaria Juridica, en relacion a las Tutelas
atendidas como consecuencia de que las respuestas a las PQRSFD no cumplen a satisfaccion
con los requerimientos del ciudadano.

6.1. DETERMINACION DE LA MUESTRA DE LA AUDITORIA

Revisado el Modulo de Gestion Documental, a nivel de todos los procesos de la
Administracion Municipal, con fecha de corte al 14 de enero de 2021, se pudo evidenciar que
del 01 de julio al 31 de diciembre de 2020 han ingresado un total de 12.901 PQRSFD, y 1.178
peticiones de los entes de control, para un total de 14.079, las cuales se encuentran en el
siguiente estado:

e Activas 115
e Terminadas 13.362
e Por Vencer 100
e \encidas 201
e Gestionadas por Usuario 301

Ver detalle en Anexo 1.

Se toma para efectos de la muestra de la presente auditoria las PQRSFD que tienen fecha de
vencimiento hasta diciembre 31 de 2020, adicionalmente se realiza un filtro para determinar el
namero de PQRSFD que el Modulo de Gestion Documental-presenta duplicadas, con el fin
considerar un nimero mas cercano a la realidad de PQRSFD ingresadas a la Administracion.

Del mencionado ejercicio se obtiene que las 7 secretarias escogidas en la muestra
representan el 60,48% (Ver Grafico 1) del total de las PQRSFD ingresadas a la Alcaldia de
Palmira que equivalen a una cantidad de 6.667 PQRSFD, durante el segundo Semestre de la
vigencia 2020 a evaluar, y un total de 49 PQRSFD vencidas al 14 de enero de 2021.

Ver detalle en anexo 2.
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Grafico Nro. 1

MUESTRA AUDITORIA

« Muestre = Demds Secratarfs

6.2. OPORTUNIDAD EN LOS TIEMPOS DE RESPUESTA

Para el analisis de la oportunidad en los tiempos de respuesta a las PQRSFD se tuvieron en
cuenta tanto las PQRSFD vencidas a la fecha de corte, asi como las PQRSFD que durante el
segundo semestre de la vigencia 2020 fueron respondidas por fuera de los términos de ley.

Dada la coyuntura actual de pandemia, se tiene en cuenta lo sefialado en el articulo 5° del
Decreto Legislativo No. 491 del 28 de marzo de 2020:

“Articulo 5. Ampliacion de términos para atender las peticiones. Para las peticiones que
Se encuentren en curso o que se radiquen durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria,
se ampliaran los términos sefialados en el articulo 14 de Ia Ley 1437 de 2011, asi:

Salvo norma especial toda peticion deberad resolverse dentro de los treinta (30) dias
siguientes a su recepcion,

Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

(i) Las peticiones de documentos y de informacion deberdn resolverse dentro de los
veinte (20) dias siguientes a su recepcicn.

(i) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a Jas autoridades en
relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta y cinco (35)
dias siguientes a su recepcion,”

Con base en estos parametros se encuentra que en las 7 secretaria que fueron auditadas a
fecha de corte del 14 de enero de 2021, se evidencia en el Modulo de Gestion Documental
SlIFWeb que existen 49 PQRSFD vencidas y 432 respondidas por fuera de los términos que
otorga la ley, Ver detalle en Anexo 3; que equivale al 7,21% del total de las PQRSFD de la
muestra auditada, lo que conduce a la materializacion de varios riesgos: de cumplimiento con
posible dafio antijuridico y desgaste administrativo y verse en curso en posibles sanciones
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Calle 30 No. 29 -39: Cédigo Postal 763533
www.palmira.gov.co

Teldfna: 2700831




Republica de Colombia
Departamento del Valle del Cauca
Alcaldia Municipal de Palmira
OFICINA DE CONTROL INTERNO

Alcaldia Municipal de Palmira

Nit.: 891.380.007-3 INFORME

administrativas, disciplinarias, como también la materializacion del riesgo de imagen ante la
ciudadania por pérdida de credibilidad.

Grafico Nro. 2

% de PQRSFD no respondidas dentro los términcs
de ley

De acuerdo a lo observado en el grafico 2, se puede manifestar que de las dependencias
auditadas incluyendo las subsecretarias, se evidencio que 7 de ellas tiene un porcentaje de
incumpliendo de respuesta dentro de los términos, por encima del 10%. Llamando la atencion
segun el anexo, que, en cantidad absoluta, la Subsecretaria de Planeacion Territorial presenta
115 PQRSFD gestionadas fuera de término. Sin embargo, durante la auditoria, la
Subsecretaria demostrd que de las 115 PQRSFD, realmente en la actuacion frente al
ciudadano se vencieron un numero 40 PQRSFD. Las otras 75 solicitudes que aparecen
vencidas en el modulo, si fueron atendidas y respondidas al ciudadano a través del correo
institucional, dentro del término de ley; pero no se dio por terminada a tiempo en el modulo por
las siguientes causas: se demoré acuse de recibido de la respuesta, se amplio el tiempo para
responder por la caracteristica de la solicitud enviado notificacion al ciudadano, se traslado
para ser finalizada por otro Secretaria dada la competencia, o requeria que el ciudadano
completara la documentacion necesaria para tramitar la solicitud. Se concluye, por tanto, que
pese a qué si hubo gestion frente al ciudadano, es necesario que cada Secretaria de acuerdo
a sus tramites y procedimientos, genere pautas para que la gestion en el modulo se de en los
términos, puesto que es la herramienta en la que se soporta la trazabilidad de las solicitudes y
es con base en el reporte que este genera que se realiza la evaluacion de la gestion a las
PQRSFD.
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Por lo anterior, se reafirma que por las caracteristicas del proceso que nos ocupa, se presenta
un riesgo transversal para toda la administracion, donde la primera linea de defensa debe de
generar controles efectivos que conduzcan a erradicar las causas y minimizar la
materializacion de estos riesgos.

Es menester mencionar que, a la fecha de la entrevista virtual con cada una de las
dependencias, las PQRSFD que reportaban vencidas ya se habian gestionado. Reportando
finalmente un porcentaje de cumplimiento del 93% del total de las PQRSFD ingresadas, en
concordancia con lo reportado en el indicador de Eficacia presentado por la Secretaria de
Participacion Comunitaria en la entrevista virtual, como segunda linea defensa del proceso.

6.2.1 Causas de la no oportunidad en los tiempos de respuesta

Durante las entrevistas virtuales con cada uno de los procesos se pudo evidenciar que del total
de PQRSFD que el reporte del Mddulo de gestion documental SIIFWeb presenta como
respondidas fuera de los términos de ley, un nimero importante de las mismas se encuentra
enmarcada por alguna de las siguientes causas:

* Los términos para responder son distintos a los que parametriza el SIIFWeb, como es
el caso de los términos de respuesta de los Inspectores de Transito.

» Se dio respuesta al ciudadano a través del correo electrénico institucional o llamada
telefonica a tiempo, pero se dio por terminado en el SiifWeb dias después.

 Elfuncionario a cargo se encontraba en inactivo (vacaciones, finalizacion de contrato) y
la PQRSFD es respondida por otro funcionario, quedando pendiente el cierre en el
modulo del funcionario inactivo.

= Corresponde a una peticion que ingresa dos veces, se le da gestion dentro de los
terminos en el SIIFWeb a un registro, pero el siguiente registro se cierra por fuera de
los tiempos de ley.

» La PQRSFD no puede ser respondida dentro del término parametrizado en el SIIFWeb
dado que depende de factores externos (visitas a terreno, accionar de otras entidades,
interaccion activa del ciudadano). Se le da gestion a la PQRSFD y se le informa al
ciudadano del tiempo requerido para cumplir con su peticion, pero no se registra dicha
gestion en el SIIFWeb.

»  Originado por un reparto equivocado de la PQRSFD, al funcionario competente le llega
la misma vencida o a punto de vencerse, lo que hace que esta gestion quede por fuera
de los términos.

Ver Detalle Anexo 4

Es importante que cada dependencia evalu¢ las causas que estan conllevando a la
materializacion del riesgo de cumplimiento, para asi mismo, implementar los controles
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necesarios para erradicar o disminuir las mismas. Se debe tener presente que el
Modulo de Gestion Documental, es la herramienta que la administracion a dispuesto
para cumplir con la trazabilidad que exige la norma, ademés de ser la base para la
generacion de los informes que evaltan la gestion a las PQRSFD y que debe servir
para la toma de decisiones de la linea estratégica. Por lo tanto, se deben implementar
los controles necesarios para garantizar que la gestion realizada frente a los
ciudadanos quede a su vez registradas en el modulo, y evitar los reportes negativos del
mismo.

6.3. TUTELAS

Con base en la informacién reportada por la Secretaria Juridica, a quien se le solicito el reporte
de las tutelas presentadas durante el segundo semestre de 2020 por motivo de PQRSFD, se
evidencia un total de 141 tutelas, de las cuales tres dependencias ocupan el 70% de las
mismas: Secretaria de Educacion 16%, Secretaria de Hacienda 11%, y el 43% fueron dirigidas
a la Secretaria de Transito. Ver Detalle Anexo 5

ACCIONES DE TUTELA 1 JULIO DE 2020 A 31 DE DICIEMBRE DE 2020 TEMA PQRSFD

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE  NOVIEMBRE DICIEMBRE  TOTAL

No. Acciones de

Tutela Radicadas 16 27 26 26 24 22 141
por PQRSF

No. Acciones de

Tutela con Fallo 1 20 15 16 22 17 101
Favorable

No. Acciones de

Tutela Con fallo 5 7 11 10 2 5 40
Desfavorahle

De las 141 tutelas ingresadas 40 de ellas tuvieron fallo desfavorable, lo cual corresponde al
28% de las tutelas.

Fallos Tutela

= No. Acciones de Tutels con Falio Favorable

® No. Acciones de Tutela Con fallo Desfavorable
Centro Administrativo Municipal de Palmira - CAMP
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6.3.1 PQRSFD No Respondidas de fondo al ciudadano

Se realiz6 durante la auditoria un muestreo de PQRSFD para determinar si la respuesta dada
al ciudadano era acorde con la solicitud del mismo, ver anexo 6 de la muestra verificada. En
las PQRSFD se evidenci que la respuesta era congruente con la solicitud, teniendo en cuenta
que en algunos casos la solicitud no era competencia de la dependencia, por lo que se le
oriento al solicitante.

Sin embargo, en entrevista virtual con la Secretaria Juridica, se manifesto que el 37% de las
tutelas ingresadas es a causa de PQRSFD las cuales pueden ser por no haber sido
respondidas en los términos establecidos, o no haber tenido solucion de fondo. Por lo anterior,
la Secretaria Juridica se encuentra en la estructuracion de un Plan de Accién y generacion de
una politica de dafo antijuridico por posibles tutelas a raiz de PQRSFD, que una vez se
encuentre terminado se socializara con la administracion y se brindara las capacitaciones
requeridas. Riesgo que tiene el proceso, por debilidad en el control de la primera linea de
defensa, que garantice de manera razonable la oportunidad, calidad y correlacion de la
respuesta con lo requerido por la comunidad.

6.4. FUNCIONAMIENTO DE LOS CANALES DE RECEPCION DE PQRSFD
6.4.1 Buzon de Sugerencias

A raiz de la coyuntura actual de la pandemia le buzon de sugerencia ha tenido una disminucion
notable de recepcion de PQRSFD. Pese a su disminucion, el procedimiento de Atencion al
ciudadano indica que se debe realizar apertura del mismo, aun encontrandose vacio. La
apertura del Buzon se debe realizar semanalmente, en presencia del enlace de PQRSFD y el
enlace de calidad, quienes deben levantar el acta y firmarla.

Durante la auditoria de conformidad con el procedimiento dado por la administracion, se
encontro que varios de los procesos estan realizando la apertura y acta de su buzon de
sugerencias semanalmente, pero otros se limitan a entregar el consolidado mensual.

DEPENDENCIA Buzdn de Sugerencias
DIRECCION DE GESTION DEL MEDIO No realiza Actas de Apertura Semanalmente
AMBIENTE
_SECRETARIA DE GOBIERNO No realiza Actas de Apertura Semanalmente
SUBSECRETARIA DE INSPECCION Y CONTROL  No realiza Actas de Apertura Semanalmente
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA, No realiza Actas de Apertura Semanalmente

RENOVACION URBANA Y VIVIENDA

SUBSECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA Y No realiza Actas de Apertura Semanalmente
VALORIZACION
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SUBSECRETARIA DE RENOVACION URBANAY  No realiza Actas de Apertura Semanalmente

VIVIENDA

SECRETARIA DE PLANEACION Se realiza Actas de Apertura Semanalmente

SUBSECRETARIA DE PLANEACION Se realiza Actas de Apertura Semanalmente

SOCIOECONOMICA Y ESTRATEGICA

SUBSECRETARIA DE PLANEACION Se realiza Actas de Apertura Semanalmente

TERRITORIAL

SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE Se recepciona a través del vigilante - Buzon
presenta dafios

SUBSECRETARIA DE SEGURIDAD VIAL'Y Se recepciona a través del vigilante - Buzon

REGISTRO presenta dafios

SUBSECRETARIA DE DESARROLLO Se recepciona a través del vigilante - Buzon

ESTRATEGICO DE MOVILIDAD presenta dafios

SECRETARIA JURIDICA Se realiza Actas de Apertura Semanalmente

SECRETARIA DE PARTICIPACION Se realiza Actas de Apertura Semanalmente

COMUNITARIA

Se detectd que la Secretaria de Trénsito no cuenta en este momento con buzon por dafo del
mismo, dafio que fue reportado, pero aln no se ha subsanado, por lo que el vigilante les recibe
las peticiones. Participacion Comunitaria informa que ellos dan los parametros que debe tener
el Buzon, pero la adquisicion del mismo se debe efectuar a través de la caja menor de la
dependencia solicitante.

6.4.2 Lineas de Atencion:

Ademas de la linea de atencion oficial de la Administracion 195, se les indagé a los procesos si
en su dependencia si reciben llamadas con el objetivo de instaurar alguna PQRSDF de manera
verbal y como se garantizaba que la solicitud quede radicada en el modulo. El total de la
muestra auditada informé que por este medio directamente no les ingresan PQRSFD, y que las
llamadas que reciben normalmente son para consultar algin tramite o solicitud ya radicado por
el usuario. De igual manera y con animo de dar cumplimiento del Decreto 1166 de 2016, que
reglamenta el derecho de peticion verbal, se recomienda tener controles para garantizar que
todas las PQRSF recibidas de forma verbal sean radicadas a través del médulo de Gestion
Documental.

6.4.3 Correo Institucional

Dado que se ha presentado casos de PQRSFD que ingresan a través del correo institucional
asignado a los funcionarios, se les indagé a las Secretarias de la Muestra auditada, quée
procedimientos y controles habian establecido para garantizar la radicacion en el modulo de
estas solicitudes.
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DEPENDENCIA

Recepcion de PQRSFD a través del correo de los

funcionarios

DIRECCION DE GESTION DEL
MEDIO AMBIENTE

Se remite el correo a Ventanilla Unica para su

radicacion

SECRETARIA DE GOBIERNO

Se remite el correo a Ventanilla Unica para su

radicacion

SUBSECRETARIA DE INSPECCION
Y CONTROL

Se remite el correo a Ventanilla Unica para su

radicacion

PLANEACION SOCIOECONOMICA
Y ESTRATEGICA

SECRETARIA DE Se responde la PQRSFD directamente desde el

INFRAESTRUCTURA, correo Institucional, no queda radicada ni reflejada en

RENOVACION URBANA Y los informes

VIVIENDA

SUBSECRETARIA DE Se responde la PQRSFD directamente desde el

INFRAESTRUCTURA Y correo Institucional, no queda radicada ni reflejada en

VALORIZACION los informes

SUBSECRETARIA DE Se responde la PQRSFD directamente desde el

RENOVACION URBANA Y correo Institucional, no queda radicada ni reflejada en

 VIVIENDA los informes

SECRETARIA DE PLANEACION Se responde la PQRSFD directamente desde el
correo Institucional, no queda radicada ni reflejada en
los informes

SUBSECRETARIA DE Se responde la PQRSFD directamente desde el

correo Institucional, no queda radicada ni reflejada en

los informes

SUBSECRETARIA DE Se responde la PQRSFD directamente desde el

PLANEACION TERRITORIAL correo Institucional, no queda radicada ni reflejada en
los informes -

SECRETARIA DE TRANSITO Y Se remite el correo a Ventanilla Unica para su

TRANSPORTE radicacion

SUBSECRETARIA DE SEGURIDAD  Se remite el correo a Ventanilla Unica para su

VIAL Y REGISTRO radicacion

SUBSECRETARIA DE Se remite el correo a Ventanilla Unica para su

DESARROLLO ESTRATEGICO DE
MOVILIDAD

radicacion

SECRETARIA JURIDICA

Se remite el correo a Ventanilla Unica para su

radicacion

SECRETARIA DE PARTICIPACION
COMUNITARIA

Se remite el correo a Ventanilla Unica para su

radicacion

Es importante que estas PQRSFD que se reciben directamente al correo de los funcionarios se
vean reflejadas en el modulo de gestion documental, que es la herramienta que la
administracion a dispuesto para cumplir con la trazabilidad que exige la norma. Se recomienda
establecer un procedimiento estandarizado de las PQRSFD que llegan a través del Correo
Institucional de cada funcionario para garantizar su radicacion y asi mismo plasmarlas en los
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informes. Debido al alto riesgo de pérdida de la trazabilidad de la informacion, ademas del
impacto omitido a los indicadores que son base para la toma de decisiones, perdiéndose de
vista a la gestion y el control que realiza la segunda linea de defensa y la linea estratégica.

6.4.4 Ventanilla Unica

Durante la coyuntura actual provocada por el Covid 19, la Ventanilla Unica recepciona las
PQRSFD a través del correo institucional ventanillaunica@palmira.gov.co, e inmediatamente
son radicadas en el modulo de gestion documental SIIFWeb. En considerables ocasiones se
presenta que los ciudadanos interponen sus PQRSFD por més de un canal de recepcion, y al
momento de realizar el radicado se encuentran varios de estos con la misma solicitud, lo que
genera el riesgo de que las dependencias den gestion a uno de los radicados cumpliendo la
solicitud del ciudadano, pero en otro radicado caiga en vencimiento en el sistema.

Por otro lado, durante la auditoria en las Secretarias se sugirié crear un listado de tramites con
su respectivo competente, con el animo de que sirva de insumo para Ventanilla Unica al
momento de realizar el Reparto de las PQRSFD. Lo anterior dado que se estd generando
confusion en la competencia de Secretarias como: Planeacion, Gobierno, Infragstructura y
Medio Ambiente, ocasionando la materializacion del riesgo de cumplimiento, ya que cuando la
PQRSFD llega al buzén de la persona competente quedan pocos dias para su vencimiento o
ya se encuentra vencida. Asi mismo, se solicit reforzar los controles para garantizar la
tipificacion correcta de las PQRSFD. Siendo una de las causas la falta de conocimiento integral
del funcionario encargado o de una herramienta que le facilite al mismo la toma de decision al
direccionar las PQRSFD.

6.4.5 Recepcion de la alcaldia:

La Recepcion de la alcaldia es el principal sitio de acceso de la ciudadania a las instalaciones
y a las diferentes dependencias, esta contina siendo atendida por el Guarda de Seguridad
Privada, el cual atiende presencial y telefonicamente a los usuarios que requieren informacion.
La Secretaria de Participacion Comunitaria informa que las gestiones para delegar un
funcionario para esta funcion se estan adelantado con la Secretaria de Desarrollo Institucional,
para atender esta recomendacion que se realizo desde la pasada auditoria y asi garantizar un
mejor control y atencion al usuario, evitando el riesgo de que se brinde informacion erronea.

6.5. ENCUESTA DE SATISFACCION AL CIUDADANO

Por ocasion de la coyuntura actual vivida a causa del Covid 19, se dificulté la realizacion de
encuesta de satisfaccion ya que la atencion no ha sido presencial, por lo que se implementé a
finales del segundo semestre de 2020 la encuesta de satisfaccion de forma virtual. De la
muestra auditada la mayoria de las secretarias ya la estan aplicando, con la dificultad de que el
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ciudadano no esta participando activamente de la misma. También la Secretaria Juridica
manifesté que aln no la estaba aplicando porque desconocia el enlace para realizarla, por lo
anterior es importante programar capacitacién para las secretarias en cuanto al uso y
aplicacion de la encuesta virtual, ademas de pensar en estrategias que incentiven al ciudadano
a participar, ya que esta es un instrumento critico de éxito para tener informacién de primera
linea que conduzca a la toma de decisiones basadas en evidencias para la mejora del servicio.

6.6. MANEJO DEL MODULO DE GESTION DOCUMENTAL SIIFWEB

La Secretaria de Participacion Comunitaria como segunda linea de defensa brindo las
capacitaciones al personal de la administracion acerca del uso y manejo del Médulo de Gestion
Documental SIIFWeb, pese a ello, la Secretaria de Infraestructura manifesto que aun se
presenta dificultad en el manejo del médulo desde casa.

Por otro lado, se viene detectando, por parte de Ia primera y segunda linea de defesa, y por la
presente auditoria, mejoras que requiere el Modulo de Gestion Documental Siifweb necesarias
para brindar la garantia de la informacién que como herramienta debe de ofrecer.

* Los Reportes generado en el Médulo presentan una cantidad considerable de PQRSFD
duplicadas, es decir, el mismo nimero de PQRSFD, con los mismos datos de
radicacion/gestion aparecen en mas de un registro. Al ser los reportes del Médulo el
insumo para la generacion de informes, y asi mismo, el anélisis de las PQRSFD, los
datos que arroja no son los exactos, ni cercanos a la realidad, por lo que no lo hace un
insumo fiable para el analisis y toma de decisiones, generando que el funcionario deba
realizar filtros adicionales, apoyados de otras herramientas (Excel) para obtener una
informacién mas acertada.

* El tiempo que el Modulo otorga a los tramites se encuentra parametrizado en 15 dias
habiles para la totalidad de los tipos de solicitudes, a excepcion de las peticiones de la
personeria que esta parametrizado en 10 dias habiles. La norma en tiempos normales
(Ausencia de Emergencia Sanitaria) tiene una distincion en tiempo para las solicitudes
generales, solicitudes de documentos y consultas, ademas de tener tiempos
particulares para las solicitudes de los entes de control. Durante la auditoria se detecto
que los tiempos por los cuales se guian la mayoria de las Secretarias para dar
respuesta son los que reporta el SIIFWeb, que como ya se indico, no siempre son los
acertados. Se recomienda buscar la manera de que al momento de radicar se pueda
definir el término segin el tipo de solicitud que esta ingresando. Ademas, hay
instancias, como lo son los entes de control, que manejan términos particulares de
respuesta a sus solicitudes, lo que genera la parametrizacion dada, el riesgo de no
cumplir con los términos de la respuesta, como también, puede suceder con Ia
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diferenciacion en las peticiones de los ciudadanos entre solitud de documento o
solicitudes generales.

e Son muchas las PQRSFD que se envia a varios funcionarios con el fin de realizar
seguimiento a la misma, sin ser suya la competencia de responderla. Por lo anterior y
con el animo de evitar de que, si por alguna razon la PQRSFD se vence, el
vencimiento se le reporte a mas de un funcionario, se recomienda habilitar un Check
de seguimiento. Este podria tener un funcionamiento similar al Check de “Copia” que
se tiene en el Modulo, con la diferencia que esta una vez leida no desaparezca de la
bandeja de entrada del funcionario que realiza el seguimiento.

e Se debe crear en el Modulo de Gestion Documental SlIFWeb la tipologia de
“Denuncia’, ya que actualmente se estan radicando como queja. De acuerdo con el
articulo 13 de la Ley 1755 de 2015, donde trata el objeto y modalidades del derecho de
peticion: reclamo, quejas y denuncias, son modalidades diferentes, y por tanto se debe
realizar la tipologia correcta al momento de la radicacion en el modulo, minimizando de
esta manera el riesgo de no dar el tratamiento adecuado a la misma.

6.7. ADMINISTRACION DE RIESGOS

Durante el desarrollo del ejercicio auditor se revisd en cada Secretaria el Mapa de Riesgos, y
se evidencié que este fue actualizado durante la vigencia 2020, en general con lo concerniente
a la Emergencia Sanitaria provocada por el Covid 19 y al Cambio de Personal que tuvo lugar
dado el Concurso de Méritos y Cambié de administracion.

La mayoria de secretaria tiene implementado como control los pares o espejos, para minimizar
el riesgo de pérdida de informacion que puede causar la ausencia de un funcionario.

En cuanto al riesgo de Cumplimiento en las respuestas a las PQRSFD se ha materializado en
varios procesos dado que las respuestas a las solicitudes requirieren de visitas de campo, las
cuales, debido a la pandemia, tienen restricciones y se dificulta cumplirias en los términos de
ley. Existes otras causas relacionadas con este riesgo que podrian plasmarse en el mapa de
fiesgo, como por ejemplo las PQRSFD que son registradas en varios radicados, corriendo el
riesgo de cerrar uno de los registros y que el otro quede abierto. Otra causa relacionada a este
riesgo es la no inactivacion de los funcionarios que estaran ausentes por algiin motivo, lo que
podria conllevar a que la PQRSFD no se pueda cerrar en los términos dentro del sistema. Asi
mismo, otra causa podria ser el mal reparto de las PQRSFD que hace que el tiempo de
término corra y al momento en que llega al funcionario competente ya se encuentre vencida o
proxima a vencerse.
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No obstante, a tener plasmados en el mapa de riesgos, la gestion a los controles, éstos no han
tenido la eficacia esperada en erradicar de fondo las causas que conducen a la materializacion
de los riesgos. Pues se evidencia que se sigue presentando eventos que en auditorias
anteriores han sido observados.

6.8. SEGUIMIENTO A PLANES DE MEJORAMIENTO

Se analizé el Plan de Mejoramiento Global del proceso de PQRSFD e individual de la muestra
auditada, se detecté que, en la mayoria de los puntos del plan de mejoramiento, especialmente
en cuanto al tema de cumplimento en la oportunidad de respuesta, pese a que ha habido una
mejora, no se ha subsanado el hallazgo.

En cuando a las acciones de la segunda linea de defensa se evidencia la ejecucion de las
acciones planteadas, realizd las capacitaciones pertinentes, implementd controles de
seguimiento y se actualizo la encuesta de satisfaccion para ser diligenciada de manera virtual,
dada la coyuntura actual provocada por la emergencia sanitaria.

La primera linea de defensa ha implementado los controles y el seguimiento a las PQRSFD,
pero se hace necesario evaluar si las acciones de mejora han tenido la efectividad esperada o

si se deben endurecer o implementar nuevas acciones ya que el hallazgo de incumpliendo
persiste.

Se present6 por parte de una de las Secretarias auditadas el caso elevado a Tics desde el mes
de Julio de 2020, solicitando la habilitacién de las PQRSFD vencidas de los usuarios inactivos,
con el objetivo de dar por terminado las mismas y limpiar el reporte. A la fecha no se ha
respondido a la solicitud, por lo que se recomienda a la segunda linea de defensa apoyar esta
solicitud y hacerla extensiva a todos los procesos de la Alcaldia con el fin de que se subsanen
en el sisttma la totalidad de PQRSFD que aparecen vencidas porque el funcionario
responsable se encuentra inactivo.

Por lo anterior, y lo que se evidencia en el ejercicio auditor, el Plan de Mejoramiento no ha sido
efectivo, por lo que debe de ser revisado y aplicar acciones para su cumplimiento.

6.9. ACOMPANAMIENTO DE LA SEGUNDA LINEA DE DEFENSA

Se evidencié que durante el segundo semestre de la vigencia 2020, la Secretaria de
Participacion Comunitaria como segunda linea de defensa, brindé acompafiamiento,
seguimiento y control al proceso de PQRSFS. Se brindaron las capacitaciones requeridas para
el personal nuevo, se realizaron los ajustes necesarios en la encuesta de satisfaccion y se
puso a disposicion de la ciudadania de manera virtual. Hubo comunicacién continia con los
procesos a traves de los enlaces por medio de grupo de WhatsApp, donde se resuelven
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inquietudes y se realiza control a la entrega de informes. Continia implementado la alerta
semaforo, como también circulares, notas internas y alertas mediante el correo institucional
como acciones de control para cumplir con la oportunidad en términos de respuesta. Asi
mismo, se estd gestionando con la Direccion de Ticys las mejoras necesarias al Médulo de
Gestion Documental SIIFWeb.

El informe consolidado se presenta de manera oportuna y se le escala a la alta direccion, sin
embargo, se recomienda que ademas de la cantidad de PQRSFD ingresadas al proceso y el
estado de las mismas, se visualice en el informe los indicadores, canales de atencion y las
causas a las PQRSFD més relevantes, Asi como se presentd durante la entrevista virtual, para
que estas sirvan de base a la linea estratégica para la toma de decisiones.

CONCLUSION

Teniendo en cuenta el objetivo, el alcance de la Auditoria y las evidencias que soportan este ejercicio,
se puede concluir que el proceso ha implementado la mayoria de las acciones planteadas para efectuar
el control y seguimiento a las PQRSFD en pro de alcanzar la meta de cumplimiento del 100% de
PQRSFD gestionadas dentro de los términos, cerrando con un indicador del 93% de cumplimiento de la
muestra auditada. Pese al porcentaje obtenido, es menester revisar dichos controles y evaluar la
necesidad de otros nuevo, para minimizar la materializacion del riesgo de cumplimiento y lograr el no
vencimiento de ninguna PQRSFD con su respectiva respuesta de fondo, el cual seria el nivel 6ptimo de
cumplimiento con la ciudadania. Dado que, de no lograrlo, se est4 aumentando el Riesgo de posibles
eventos de dafios antijuridicos como consecuencia de la no respuesta oportuna y de fondo a los
usuarios. Se evidencia, con relacion al ejercicio de auditoria del semestre anterior, que el proceso ha
sido fortalecido por los lideres de cada dependencia junto con su equipo de trabajo y el apoyo de la
segunda linea de defensa, observandose compromiso y empoderamiento de la Secretaria de
Participacion Comunitaria en el fortalecimiento de los controles para el seguimiento.

HALLAZGOS

1-La Secretaria de Participacion Comunitaria como segunda linea de defensa ha avanzado en las
estrategias de control y seguimiento para minimizar la materializacion del riesgo de
incumpliendo a los términos en las respuestas a las PQRSFD. Para ello ha brindado
capacitacion, alertado y concientizando a los los lideres de cada proceso de la importancia de
dar cumplimiento a la respuesta oportuna y de fondo a las peticiones de los ciudadanos. Sin
embargo, ain se no llega al 100% de eficacia, por lo que se debe continuar capacitando a todo
el personal ya que an hay Secretaria que expresan falencias en cuanto al manejo del Modulo
de Gestion Documental SIIFWeb, especialmente desde casa, al subir la respuesta y dar el
respectivo terminado dejando la trazabilidad en la herramienta destinada para tal fin. Asi como
también brindar directrices para que todas las Secretarias y Direcciones den un mismo
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tratamiento a las PQRSFD que llegan directamente a los correos de los funcionarios o por
llamadas telefénicas garantizando su radicacion en el Modulo de Gestién Documental SIIFWeb.

2-El control y seguimiento por parte de Ia primera linea de defensa ha tenido un avance positivo, se
observa empoderamiento de los lideres de proceso y enlaces, que han contribuido
significativamente a la disminucion del riesgo de incumplimiento. Algunos procesos han
generado estrategias ademas de las alertas al correo electrénico que realizan los enlaces,
como lo son notas internas y circulares a los funcionarios que incurren en el vencimiento de las
PQRSFD. Aun asi, se detectaron que el 7,21% de la muestra auditada son PQRSFD vencidas y
PQRSFD que fueron gestionadas por fuera de los términos, por lo que se hace necesario que
cada proceso evalle la efectividad de los controles que tiene actualmente y generen nuevas
estrategias encaminadas a lograr el objetivo del 100% de PQRSFD respondidas dentro de los
términos de ley.

3-Se evidencian en el Modulo peticiones a cargo de funcionarios que ya no laboran en la
administracion y PQRSFD que tiene como causa de vencimiento la ausencia del funcionario por
vacaciones, incapacidades, etc. Por lo anterior, continda como una debilidad en la primera linea
de defensa, quien es el Lider de cada proceso junto con su enlace, el control que se debe
implementar para que los funcionarios que por alguna razén no se encuentran activos en el
momento en que se le asigna una PQRSFD o se inactivan teniendo PQRSFD pendientes.
Controles como el Paz y Salvo de PQRSFD a contratistas o solicitud de inactivacion del modulo
no estan siendo empleados para erradicar esta causa de vencimiento.

4-El buzon de Sugerencias se debe aperturar de manera semanal y levantar acta de ésta, firmada
por el enlace de PQRSFD y de Calidad, asi éste se encuentre vacio. Se detecta durante la
auditoria que 3 de las 7 Secretarias no esta cumpliendo con este requerimiento.

5- Se debe crear en el Madulo de Gestién Documental SlIFWeb la tipologia de “Denuncia’, ya que
actualmente se estan radicando como quejas.

6-Se evidencio en el ejercicio de la auditoria el mal direccionamiento de las PQRSFD de Ia
ventanilla anica al funcionario competente, lo que aumenta la materializacion del riesgo de
cumplimiento.

RECOMENDACIONES

* En el caso de que se presente como causa de vencimiento de la PQRSFD en el Médulo de
Gestion Documental la falta de conocimiento en el uso y manejo del mismo, el Lider del
proceso y su enlace deben solicitar a la segunda linea de defensa orientacion, capacitacion y
socializacion sobre el tema. Asi mismo, si se presentan dudas en cuanto a la elaboracién de los
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informes de PQRS, Buzon de Sugerencias, Encuesta de Satisfaccion al ciudadano y fecha de
entrega oportuna del mismo.

Cuando se reciban a los correos electronicos de los funcionarios o llamadas telefonicas PQRSFD
de los ciudadanos, establecer una directriz para que estas solicitudes sean radicadas en el
mddulo de gestion documental y se deje trazabilidad de la gestion realizada.

Los lideres de los diferentes procesos Implementen de manera urgente controles para que el
personal de planta al momento de retiro y los contratistas al momento de finalizar contrato estén
al dia con las PQRSFD asignadas, por ejemplo, la implementacion del paz y salvo, para evitar
materializacion de riegos por la no contestacion oportuna de las peticiones asignadas a estas
personas.

Gestionar con la Direccion de Ticys las mejoras necesarias al Médulo de Gestion Documental
SIIFWeb. Asi mismo, realizar solicitud para que la habilitacion de las PQRSFD vencidas de los
usuarios inactivos, con el objetivo de dar por terminado las mismas y limpiar el reporte.

La socializacion por parte de la primera linea de defensa con su equipo de trabajo de los
indicadores de las causas mas relevantes de las PQRSFD que ingresan al proceso, con €l
animo de que estas sirvan de base para la toma de decisiones dentro de la gestion del mismo y
la respuesta a futuras PQRSFD similares. Asi como también, analizar los motivos por los cuales
las PQRSFD podrian caer en vencimiento, y generar estrategias y controles para erradicar o
disminuir estas causas.

o A la segunda linea de defensa, incluir en el informe consolidado, ademas de la cantidad de
PQRSFD ingresadas al proceso y el estado de las mismas, los indicadores, canales de
atencion y las causas a las PQRSFD, para que estés sirvan de base a la linea estratégica para
la toma de decisiones.

e Crear un listado de tramites con su respectivo competente, con el animo de que sirva de insumo
para Ventanilla Unica al momento de realizar el Reparto de las PQRSFD. Asi mismo, reforzar la
capacitacion de los funcionarios encargados en cuanto al reparto y tipificacion de las PQRSFD.
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ANEXO 1
REPORTE DEL SIIFWEB AL 14 DE ENERO DEL TOTAL PQRSFD INGRESADAS A LA ALCALDIA DURANTE

Etiquetas de fila Cuenta de NUMERO

Felicitacidn 30

Peticidon 12344

Peticién Contraloria Mu 265

Peticidn Fiscalia 530 1.178 Entes de Control
Peticidn Personeria 219 12.901 PQRSFD
Peticién Procuraduria 164

Queja 415

Reclamo 73

Sugerencias 39

Total general 14079

Etiquetas de fila Cuenta de NUMERO

Activo 115

Gestionado por usuario 301

Por Vencer 100

Terminado 13362

Vencido 201

Total general 14079



ANEXO 2

TOTAL SIN DENCIDES
DEPENDENCIA e — % AL 14 DE
ENERO
DESPACHO DEL ALCALDE 59 0,54% 2
SECRETARIA GENERAL 87 0,79% 2
SECRETARIA JURIDICA 119 1,08% 2
SECRETARIO DE HACIENDA 27 0,24% -
SUBSECRETARIO FINANCIERO 51 0,46% -
SUBSECRETARIA DE INGRESOS Y TESORERIA 126 1,14% -
SUBSECRETARIA DE COBRO COACTIVO 241 2,19% -
SECRETARIA DE GOBIERNO 1.343 12,18% 1
SUBSECRETARIA DE INSPECCION Y CONTROL 460 4,17% 1
SECRETARIA DE SEGURIDAD Y CONVIVENCIA 148 1,34% 1
SECRETARIA DE PLANEACION 314 2,85% -
SUBSECRETARIA DE PLANEACION SOCIOECONOMICA Y ESTRATEGICA 616 5,59% -
SUBSECRETARIA DE PLANEACION TERRITORIAL 1.132 10,27% -
SECRETARIA DE DESARROLLO INSTITUCIONAL 93 0,84% -
SUBSECRETARIA DE GESTION DE RECURSOS FISICOS Y SERVICIOS GENERALES 92 0,83% -
SUBSECRETARIA DE GESTION DEL TALENTO HUMANO 514 4,66% -
SECRETARIA DE CULTURA 54 0,49% -
SECRETARIA DE PARTICIPACION COMUNITARIA 79 0,72% -
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA, RENOVACION URBANA Y VIVIENDA 260 2,36% 17
SUBSECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA Y VALORIZACION 145 1,32% 17
SUBSECRETARIA DE RENOVACION URBANA Y VIVIENDA 68 0,62% 1
SECRETARIA DE SALUD 82 0,74% -
SUBSECRETARIA DE SALUD PUBLICA 243 2,20% -
SUBSECRETARIA DE PLANEACION Y ADMINISTRACION 207 1,88% -
SECRETARIA DE EDUCACION 613 5,56% 26
SUBSECRETARIA DE CALIDAD ACADEMICA 116 1,05% 1
SUBSECRETARIA DE COBERTURA EDUCATIVA 45 0,41% -
SUBSECRETARIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 585 5,31% 14
SECRETARIA AGROPECUARIA Y DE DESARROLLO RURAL 61 0,55% 3
SUBSECRETARIA DE PROMOCION RURAL Y POSCONFLICTO 29 0,26% -
SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL 189 1,71% -
SUBSECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 91 0,83% -
SUBSECRETARIA DE INFANCIA , ADOLESCENCIA Y JUVENTUD 22 0,20% -
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE 1.163 10,55% 3
SUBSECRETARIA DE SEGURIDAD VIAL Y REGISTRO 158 1,43% -
SUBSECRETARIA DE DESARROLLO ESTRATEGICO DE MOVILIDAD 582 5,28% 1
DIRECCION DE GESTION DEL MEDIO AMBIENTE 228 2,07% 6
DIRECCION DE COMUNICACIONES 18 0,16% -
DIRECCION DE CONTRATACION PUBLICA 102 0,93% -
DIRECCION DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 22 0,20% -
DIRECCION DE EMPRENDIMIENTO Y DESARROLLO EMPRESARIAL 53 0,48% -
DIRECCION DE GESTION DEL RIESGO DE DESASTRES 28 0,25% -
DIRECCION DE TlyC (TECNOLOGIA INNOVACION Y CIENCIA) 19 0,17% 1
FISCALIZACION 138 1,25% -
IMDER PALMIRA 18 0,16% -
IMDESEPAL 1 0,01% -
LIQUIDACION O DETERMINACION 146 1,32% -
OFICINA DE CONTROL INTERNO 36 0,33% -
Total general 11.023 100% 99

Porcentaje de la Muestra 60,48%

Vencidas de la muestra 49
Muestra 60,48
Demas Secretaria 39,52

MUESTRA

[VALOR]%
4.356 PQRSFD,
,//

= Muestra

6.667
4.356

AUDITORIA

[VALOR]%
6.667 PQRSFD

= Demds Secretaria



ANEXO 3
Oportunidad en Respuesta

Gestionado por usuario Terminado Vencido
DEPENDENCIA TOTALSIN [~ Rpt: dentrode |~ Rpta dentro de % de PQRSF z::ozgizi: ::
DUPLICADOS los términos los términos RECIBIDAS L.
No si No si los términos
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA, RENOVACION URBANA Y VIVIEND/ 260 16 16 227 44 183 17 3,90% 23,46%
DIRECCION DE GESTION DEL MEDIO AMBIENTE 228 16 16 206 46 160 6 3,42% 22,81%
SUBSECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA Y VALORIZACION 145 128 8 120 17 2,17% 17,24%
SECRETARIA DE PARTICIPACION COMUNITARIA 79 1 1 78 13 65 1,18% 16,46%
SUBSECRETARIA DE RENOVACION URBANA Y VIVIENDA 68 67 10 57 1 1,02% 16,18%
SUBSECRETARIA DE PLANEACION TERRITORIAL 1.132 37 37 1.095 115 980 16,98% 10,16%
SECRETARIA JURIDICA 119 117 10 107 2 1,78% 10,08%
SECRETARIA DE PLANEACION 314 22 22 292 20 272 4,71% 6,37%
SUBSECRETARIA DE PLANEACION SOCIOECONOMICA Y ESTRATEGICA 616 1 1 615 36 579 9,24% 5,84%
SUBSECRETARIA DE SEGURIDAD VIAL Y REGISTRO 158 158 9 149 2,37% 5,70%
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE 1.163 23 23 1.137 56 1.081 3 17,44% 5,07%
SUBSECRETARIA DE INSPECCION Y CONTROL 460 19 19 440 18 422 1 6,90% 4,13%
SECRETARIA DE GOBIERNO 1.343 57 57 1.285 38 1.247 1 20,14% 2,90%
SUBSECRETARIA DE DESARROLLO ESTRATEGICO DE MOVILIDAD 582 16 16 565 9 556 1 8,73% 1,72%
Total general 6.667 | 208| - 208 | 6.410| 432 s5.978 49 100,00% 7,21%
0% 100% 7% 93% 7%

0,73%

6,48%

3% 7,21%

% de PQRSF

DEPENDENCIA no

respondidas
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA, RENOVACION URBANA Y VIVIEND/ 23,46
DIRECCION DE GESTION DEL MEDIO AMBIENTE 22,81
SUBSECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA Y VALORIZACION 17,24
SECRETARIA DE PARTICIPACION COMUNITARIA 16,46
SUBSECRETARIA DE RENOVACION URBANA Y VIVIENDA 16,18
SUBSECRETARIA DE PLANEACION TERRITORIAL 10,16
SECRETARIA JURIDICA 10,08
SECRETARIA DE PLANEACION 6,37
SUBSECRETARIA DE PLANEACION SOCIOECONOMICA Y ESTRATEGICA 5,84
SUBSECRETARIA DE SEGURIDAD VIAL Y REGISTRO 5,70
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE 5,07
SUBSECRETARIA DE INSPECCION Y CONTROL 4,13
SECRETARIA DE GOBIERNO 2,90
SUBSECRETARIA DE DESARROLLO ESTRATEGICO DE MOVILIDAD 1,72

% de PQRSFD no respondidas dentro los términos de

25

0

ley




ANEXO 4

DEPENDENCIA

DIRECCION DE GESTION DEL MEDIO AMBIENTE

SECRETARIA DE GOBIERNO

SUBSECRETARIA DE INSPECCION Y CONTROL

SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA, RENOVACION URBANA Y VIVIENDA

SUBSECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA Y VALORIZACION

SUBSECRETARIA DE RENOVACION URBANA Y VIVIENDA

SECRETARIA DE PLANEACION

SUBSECRETARIA DE PLANEACION SOCIOECONOMICA Y ESTRATEGICA

SUBSECRETARIA DE PLANEACION TERRITORIAL

SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE

SUBSECRETARIA DE SEGURIDAD VIAL Y REGISTRO
SUBSECRETARIA DE DESARROLLO ESTRATEGICO DE MOVILIDAD
SECRETARIA JURIDICA

SECRETARIA DE PARTICIPACION COMUNITARIA

Total general

No
Respondida
dentro de los
términos

46

38

18

44

10

20

36

115

56

10

13
432

Vencido

o

[

[

17

17

-

w

[

49

Justificadas

Causales
mencionadas

Causales
mencionadas

Causales
mencionadas

Causales
mencionadas

Causales
mencionadas

Causales
mencionadas

Causales
mencionadas
Causales
mencionadas
75 por las
Causales
Mencionadas
Causales
mencionadas
Causales
mencionadas
Causales
mencionadas
Causales
mencionadas

Controles para Mejorar
la Oportunidad en Rpta

Alertas Periodicas por
parte de los Enlaces

Alertas Periodicas por
parte de los Enlaces

Alertas Periodicas por
parte de los Enlaces

Alertas Periodicas por
parte de los Enlaces

Alertas Periodicas por
parte de los Enlaces

Alertas Periodicas por
parte de los Enlaces

Alertas Periodicas por
parte de los Enlaces
Alertas Periodicas por
parte de los Enlaces

Alertas Periodicas por
parte de los Enlaces

Alertas Periodicas por
parte de los Enlaces
Alertas Periodicas por
parte de los Enlaces
Alertas Periodicas por
parte de los Enlaces
Alertas Periodicas por
parte de los Enlaces
Alertas Periodicas por
parte de los Enlaces

Causales

e Los términos para responder son distintos a los que
parametriza el SIIFWeb, como es el caso de los términos
de respuesta de los Inspectores de Transito.

o Sedio respuesta al ciudadano a través del correo
electrénico institucional o llamada telefénica a tiempo, pero
se dio por terminado en el SiifWeb dias después.

e Elfuncionario a cargo se encontraba en inactivo
(vacaciones, finalizacion de contrato) y la PQRSFD es
respondida por otro funcionario, quedando pendiente el
cierre en el mddulo del funcionario inactivo.

e Corresponde a una peticién que ingresa dos veces,
se le da gestion dentro de los términos en el SIIFWeb a un
registro, pero el siguiente registro se cierra por fuera de los

tiempos de lev.

e LaPQRSFD no puede ser respondida dentro del
término parametrizado en el SIIFWeb dado que depende
de factores externos (visitas a terreno, accionar de otras
entidades, interaccion activa del ciudadano). Se le da
gestion ala PQRSFD y se le informa al ciudadano del
tiempo requerido para cumplir con su peticion, pero no se
reqistra dicha aestion en el SIIFWeb.

o Originado por un reparto equivocado de la PQRSFD,
al funcionario competente le llega la misma vencida o a
punto de vencerse, lo que hace que esta gestion quede
por fuera de los términos.



ANEXO 5
Dirigido A Tutelas
Alcaldia de Palmira vinculado
Comisaria de Familia y Secretaria de Educacién
Desarrollo Institucional
Direccion de Contratacion
Direccion de Gestion del Medio Ambiente
Inspeccién de Policia
Municipio Palmira-Secretaria Educacién
Participacién Comunitaria
Secretaria de Cobro Coactivo

R R R WR R R R R

N
o

Secretaria de Educacion

Secretaria de Educacion Y Comité del Fondo Municipal de Becas
Secretaria de Educacion, S de Gobierno y S de Geston del Medio Ambiente
Secretaria de Gobierno

[N

= N

Secretaria de Gobierno y inspeccién de Policia

=
[N

Secretaria de Hacienda

Secretaria de Hacienda y subsecretaria de cobro coactivo
Secretaria de Hacienda y subsecretaria de Ingresos y tesoreria
Secretaria de Infraestructura

Secretaria de Integracion Social

Secretaria de Participacién Comunitaria

Secretaria de Planeacién

Secretaria de planeacion y secretaria de Infraestructura
Secretaria de Transito y cobro coactivo

Secretaria de Transito y Hacienda

Secretaria de transito y secretaria de infraestructura
Secretaria de Transito y subsecretaria de seguridad vial y registro
Secretaria General

Secretaria General y luego vinculan a Hacienda

Secretaria Integracion Social

Secretaria Juridica

Subsecretaria de Cobro Coactivo

Subsecretaria de Inspeccién y Control

Subsecretaria de Planeacidn socioecondmica y estratégica
Talento Humano

Talento Humano Vinculado

Talento Humano, subsecretaria de recursos fisicos

Secretaria de Transito

Total general 141

P R AR R WRRRRRRERRRERUORWNIEREDN
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Secretaria de Transito
Secretaria de Educacion
Secretaria de Hacienda

43%
16%
11%

70%



ENVIAD: NUMERO

No
No
No
No
No
No
No
No
No
No
No
No
No
No
No
No
No
No

TIPO
PQR20200010 Peticié1 21/07/2020 1! 24/08/2020 1.
PQR20200014 Petici61 23/09/2020 1: 08/10/2020 O
PQR20200014 Peticié1 24/09/2020 0¢ 15/10/2020 O(
PQR20200014 Petici61 25/09/2020 15:12:28

PQR20200010 Peticié1 09/07/2020 1 24/07/2020 1
PQR20200010 Petici61 14/07/2020 1! 18/08/2020 1:
PQR20200010 Peticié1 15/07/2020 1: 21/07/2020 Ot
PQR20200014 Peticié1 23/09/2020 1: 08/10/2020 O
PQR20200014 Peticié1 25/09/2020 0: 29/09/2020 0O(
PQR20200014 Peticiéi 28/09/2020 0¢ 15/10/2020 1(
PQR20200013 Peticié1 08/09/2020 1: 26/09/2020 1:
PQR20200014 Peticiél 15/09/2020 1( 17/09/2020 O(
PQR20200014 Peticié1 17/09/2020 1: 23/09/2020 Ot
PQR20200015 Peticiél 14/10/2020 1' 15/12/2020 O(
PQR20200019 Peticié1 30/11/2020 1( 02/12/2020 Ot
PQR20200010 Peticié1 21/07/2020 0t 17/12/2020 1
PQR20200011 Peticié1 10/08/2020 1: 07/12/2020 0¢
PQR20200014 Petici61 18/09/2020 1(06/11/2020 1:

ANEXO 6

FECHA_INICIC FECHA_TERM FECHA_LIMIT| ESTADO

12/08/2020 Terminado
15/10/2020 Terminado
16/10/2020 Terminado
19/10/2020 Terminado
31/07/2020 Terminado
05/08/2020 Terminado
06/08/2020 Terminado
15/10/2020 Terminado
19/10/2020 Terminado
20/10/2020 Terminado
29/09/2020 Terminado
06/10/2020 Terminado
08/10/2020 Terminado
05/11/2020 Terminado
22/12/2020 Terminado
12/08/2020 Terminado
01/09/2020 Terminado
09/10/2020 Terminado

DEPENDENCIA

DIRECCION DE GESTION DEL MEDIO AMBIENTE

SECRETARIA DE GOBIERNO

SECRETARIA DE GOBIERNO

SECRETARIA DE GOBIERNO

SUBSECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA Y VALORIZACION
SUBSECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA Y VALORIZACION
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA, RENOVACION URBANA Y VIVIENDA
SUBSECRETARIA DE PLANEACION TERRITORIAL

SUBSECRETARIA DE PLANEACION SOCIOECONOMICA Y ESTRATEGICA
SUBSECRETARIA DE PLANEACION TERRITORIAL

SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE

SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE

SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE

SECRETARIA JURIDICA

SECRETARIA JURIDICA

SECRETARIA DE PARTICIPACION COMUNITARIA

SECRETARIA DE PARTICIPACION COMUNITARIA

SECRETARIA DE PARTICIPACION COMUNITARIA
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