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

v
v
v
v
Vv
v
v
v
s
v

e
Y
X
A
&

po lanfe

Alcaldia de Palmira
Nit.: 891.380.007-3

NOTA INTERNA

2022-260.6.1.9
Palmira, 11 / Febrero / 2022

PARA: MARITZA ISAZA GOMEZ
Secretaria de Participacion Comunitaria

DE: GUSTAVO ADOLFO HOYOS SEGOVIA
Jefe Oficina de Control Interno.

- ENVIAR PROYECTO DE
PARA SU INFORMACION RESPUESTA FAVOR DAR CONCEPTO
DAR RESPUESTAY ENCARGARSE DEL
ENVIAR COPIA ASUNTO FAVOR TRAMITAR
DILIGENCIAR Y
ENTERARSE Y DEVOLVER DEVOLVER OTRO

Asunto: Remision Informe de Seguimiento al Proceso de PQRSFD del Semestre Il de 2021.

Cordial Saludo.

De acuerdo con el asunto, para su conocimiento y fines pertinentes, la Oficina de Control Interno en
cumplimiento de su rol de Evaluacion 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 2021.

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

Cordialmente,

Uzﬂt"o 7 joju &
GUSTAVO'ADOLFO HOYOS SEGOVIA

Jefe Oficina de Control Interno

Proyecto: Carmen Vanesa Guzman Quintero — Técnico Administrativo 01

Reviso: Gustavo Adolfo Hoyos Segovia - Jefe Oficina de Control Interno ., . E

Aprobo: Gustavo Adolfo Hoyos Segovia — Jefe Oficina de Control Interno/G e
Centro Administrativo Municipal de Palmira — CAMP @
Calle 30 No. 29 -39: Codigo Postal 763533 icontec [H{ELTRH
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2022-260.6.1.9
Palmira, 07 de Febrero de 2022

OFICINA DE CONTROL INTERNO

INFORME DE SEGUIMIENTO AL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS (PQRSFD) DEL SEGUNDO
SEMESTRE DE 2021, DE LA ADMINISTRACION MUNICIPAL DE PALMIRA.

GUSTAVO ADOLFO HOYOS SEGOVIA
Jefe de la Oficina de Control Interno

Auditores

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

Palmira - Febrero 2022

Centro Administrativo Municipal de Palmira - CAMP
Calle 30 No. 29 -39: Cédigo Postal 763533
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Teléfono: 2709531
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PRESENTACION

La Administracién Municipal de Palmira, a través de la Oficina de Control Interno, presenta el informe de
auditoria de seguimiento de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias
(PQRSFD); recibidas y atendidas a través de los diferentes canales de atencion dispuestos por la
Alcaldia para la recepcién de los mismos, durante el periodo comprendido entre el 01 de julio al 31 de
diciembre de 2021.

Con el presente informe se 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
sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestién 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 Informacion 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 2021, en materia de cumplimiento a las PQRSFD.

Este informe se realiza con base al reporte del Médulo de Gestién documental SIIFWeb, donde se
revis6 el nimero total de PQRSFD presentadas ante la Entidad durante segundo semestre de 2021,
detallandose la modalidad de PQRSFD, dependencia que tramité y oportunidad de respuesta.

1. OBJETIVOS

1.1 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
gestidn 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 de la vigencia 2021.

1.2 Verificar el Analisis de la encuesta de satisfaccion del Ciudadano y el andlisis de las  PQRSF para
la mejora continua del proceso.

2. ALCANCE

La evaluacion se realizd con base a una muestra de 6 dependencias de la Alcaldia Municipal:
Secretaria de Infraestructura, Renovaciéon Urbana y Vivienda, y Subsecretarias correspondientes;
Secretaria de Gobierno; Subsecretaria de Cobro Coactivo; Subsecretaria de Recursos Fisicos,
Secretaria de Educacion y Subsecretarias correspondientes; y Secretaria de Transito y Transporte y
Subsecretarias correspondientes. Los cuales presentaron el mayor volumen de PQRSFD vencidas e
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incumplimiento en la respuesta oportuna durante el periodo objeto de anélisis de la presente
auditoria. Asi mismo, se analiz6 con base a una muestra aleatoria por Proceso de 10 PQRSFD que
éstas hayan cumplido con la respuesta adecuada al usuario en cuanto al fondo de las mismas. Se
analizé la efectividad de los controles adoptados para atender oportunamente las solicitudes de los
ciudadanos previendo coyunturas que puedan alterar el normal funcionamiento de la Entidad. Se
reviso6 el Plan de Mejoramiento anterior, la administracién del riesgo e identificacion de su
materializacion; analizando también las acciones de tutela donde se ha materializado el riesgo de
cumplimiento. Se reviso el analisis de la encuesta de satisfaccion y el analisis de las PQRSFD,
durante el segundo semestre de 2021 y las medidas tomadas por la Administracién, 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, Ley 1755 de 2015, Decreto 491 de 2020, MPAPR-
002 Procedimiento Atencién al Ciudadano, Circular 2021-130.2.1.1 lineamientos sobre el contenido
y oportunidad de las respuestas a las solicitudes de acceso a la informacion publica; Planes de
Mejoramiento de auditoria anteriores y los Riesgos del Proceso.

4. METODOLOGIA
Se verificaron las bases de datos asi:

¢ Reporte del Mddulo de Gestion Documental SIIFWEB.

e Informacion Consolidada de PQRSFD de las dependencias que reporta la Secretaria de
Participacion Comunitaria.

e Funcionamiento de Ventanilla Unica, Buzones.

e Pagina Web.

o 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, como segunda linea de defensa.

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 Gestién 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 informaciéon de las PQRSFD en la Administracion
Municipal.

Verificacion verbal: Se realiza la entrevista virtual con cada uno de los procesos auditados para la
evaluacion, seguimiento y efectividad del control implementado por la primera linea de defensa para dar
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cumplimiento a la respuesta oportuna de los requerimientos interpuestos por los ciudadanos. Se realiza
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:

o 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 2021.

e Se Revisan las evidencias enviadas al correo institucional sobre el seguimiento de la
contestacion oportuna de las PQRSFD vy 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:

e Canal Telefénico.

e \Ventanilla Unica.

e Correo institucional.

e Pagina Web

e Mddulo de Gestién 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 Electrénico.

¢ Buzones de sugerencias.

e Chaten Linea

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:

Centro Administrativo Municipal de Palmira - CAMP
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www.palmira.gov.co 150 9001
Teléfono: 2709531 lcontec

SC - CER415753 Pagma 4 de 22




(N

Republica de Colombia

Departamento del Valle del Cauca

Alcaldia Municipal de Palmira
OFICINA DE CONTROL INTERNO

v
]
v
v
v
v
M
v

<

V >
\5»)»««(0

Alcaldia Municipal de Palmira
Nit: 891.380.007-3 INFORME

¢ Reunioén de Apertura Virtual

La auditoria dio inicio el dia 24 de enero de 2022, con la reunién de apertura de manera virtual, en la
que participaron: Secretaria de Participacién Comunitaria en cabeza de la doctora Maritza Isaza y su
equipo de trabajo, y la Oficina de Control Interno, encargandose los auditores Wilmar Ruiz Aragon y
Carmen Vanesa Guzméan Quintero; la finalidad fue la presentacion del equipo auditor, explicacion de la
metodologia a seguir con la auditoria, objetivo, alcance y solicitud de documentos.

e Entrevista virtual

Entre los dias 25 al 28 de enero de 2022 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:
Secretaria de Infraestructura, Renovacién Urbana y Vivienda, y Subsecretarias correspondientes;
Secretaria de Gobierno; Subsecretaria de Cobro Coactivo; Subsecretaria de Recursos Fisicos,
Secretaria de Educacion y Subsecretarias correspondientes; y Secretaria de Transito y Transporte y
Subsecretarias correspondientes.

TIPO DE AUDITORIA

Esta auditoria es de cumplimiento; orientada a evaluar la efectividad de los controles a 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 Aragén, Profesional Universitario Grado 02, y
Carmen Vanesa Guzman Quintero, Técnico Administrativo Grado 01.

6. DESARROLLO DE LA AUDITORIA DE PQRSFD EN LAS SECRETARIAS Y DIRECCIONES DE
LA ADMINISTRACION MUNICIPAL DE PALMIRA, PERIODO JULIO - DICIEMBRE DE 2021.

A través de la inspeccion y andlisis del Modulo de Gestidon documental y la revisiéon de
documentos solicitados, se desarrolla la evaluacion y seguimiento tomando como muestra las 6
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 2021, la
Evaluacion de la Satisfacciéon al ciudadano, elaborados por la Secretaria de Participacion
Comunitaria. Asi mismo, se toma como punto de analisis 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.
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Alcaldia Municipal de Palmira

OFICINA DE CONTROL INTERNO

6.1. DETERMINACION DE LA MUESTRA DE LA AUDITORIA

INFORME

De la revision del Modulo de Gestion Documental se obtiene a nivel de todos los procesos de
la Administracion Municipal, con fecha de corte al 17 de enero de 2022, los siguientes datos:

PQRSFD recibidas entre el 01 de julio al 31 de diciembre de 2021:

e Activas 540
e Terminadas 16.988
e Por Vencer 131
e \encidas 167
e (Gestionadas por Usuario 1013

Total 18.839

Ver detalle en Anexo 1.

Para efectos de la muestra de la presente auditoria a las PQRSFD se realizé un filtro para
determinar el nimero de PQRSFD que el Mddulo de Gestion Documental presenta
duplicadas, con el fin considerar un numero mas cercano a la realidad de PQRSFD
ingresadas a la Administracion.

Para escoger la muestra se tom6 como criterio la mayor cantidad de PQRSFD Vencidas
durante todo el segundo semestre del 2021, y el seguimiento al Plan de Mejora, resultado de
la auditoria inmediatamente anterior.

Grafico Nro. 1
NO GESTIONADO DENTRO DEL TERMINO

\ “'L
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Del mencionado ejercicio se obtuvo que las 6 Secretarias escogidas en la muestra
representan el 71% de las PQRSFD que durante el segundo semestre de 2021 figuran como
No gestionadas dentro del término en el aplicativo SIIFWeb, siendo equivalentes a un total de
2030 PQRSFD que se respondieron fuera de los términos de ley. La mayor cantidad de
PQRSFD no gestionadas dentro de los términos se encontré en la Secretaria de Educacion
25%, sin embargo, cabe anotar, que el volumen de PQRSFD que recibe esta dependencia es
significativamente mayor al que reciben los demas procesos de la Administracion, por
consiguiente, su nivel de incumplimiento en la oportunidad de respuesta con respecto a total
de PQRS que reciben es menor en comparacion con otros procesos.

Ver detalle en anexo 2.

6.2. OPORTUNIDAD EN LOS TIEMPOS DE RESPUESTA.

En el andlisis de la oportunidad en los tiempos de respuesta a las PQRSFD se contemplan
tanto a las PQRSFD vencidas a la fecha de corte, asi como las PQRSFD que durante el
segundo semestre de la vigencia 2021 fueron respondidas por fuera de los términos de ley. Lo
cual nos llevo a determinar el indicador de cumplimiento en la oportunidad de respuesta de la
Administracion, y a detalle de las dependencias auditadas en la muestra, en cuanto a la
respuesta oportuna a las PQRSFD realizadas por los ciudadanos durante el segundo semestre
del 2021.

Para efectos de lo postulado anteriormente, se tuvo en cuenta lo sefialado en el articulo 5° del
Decreto Legislativo No. 491 del 28 de marzo de 2020, Por el cual se adoptan medidas de
urgencia en el marco del Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecolégica, por motivo del
Virus Covid 19, el cual continua vigente hasta el 28 de febrero de 2022 segin Resolucion
1913 de 2021 del Ministerio de Salud y Proteccion Social.

“Articulo 5. Ampliacién 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 la Ley 1437 de 2011, asi:

Salvo norma especial toda peticion debera 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 deberan resolverse dentro de los
veinte (20) dias siguientes a su recepcion.

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

Centro Administrativo Municipal de Palmira - CAMP
Calle 30 No. 29 -39: Cédigo Postal 763533
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Amparados bajo la mencionada norma, se encontrd que, de la muestra analizada en la presente
auditoria, de las 10.154 PQRSFD ingresadas a las seis (6) dependencias auditadas, durante el
segundo semestre de 2021, con fecha de corte al 17 de enero, 70 PQRSFD se encontraban
vencidas y 241 PQRSFD figuran en el reporte como terminadas o gestionadas por usuario, pero
respondidas por fuera de los términos. Cabe anotar que al momento de efectuar las entrevistas
entre los dias 25 al 28 de enero, las dependencias dieron gestion a las PQRS que se
encontraban vencidas. Lo cual lleva a determinar un porcentaje de cumplimento en la
oportunidad de la respuesta a las PQRSFD de 96,96%, el cual representa una variacion positiva
del indicador en comparacion con el resultado del semestre anterior, el cual fue de 95,57%.
Como se observa, la Administracion tuvo un avance en su indicador de 1,39%, pero pese a
que se resalta la mejora, no se debe perder de vista que un existe un 3,04% de riesgo por
la no contestacion de los PQRSFD dentro de los términos de ley. Que si se materializa
tendria un efecto de dafio de imagen, dafio antijuridico y sancion disciplinaria para para
Administracion.

Ver detalle en anexo 3.

ALERTA DE ACCION PREVENTIVA:

Al realizar el mismo andlisis teniendo como base los términos de la ley 1755 de 2015, que
regula los tiempos de respuesta a los ciudadanos, y la cual se debera atender una vez finalice
el Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica, el porcentaje de cumplimento en la
oportunidad de la respuesta a las PQRSFD sufre una variacion negativa importante.

CORTE AL 17 DE ENERO DE 2022. TERMINOS DE LEY 1755 TERMINOS AMPLIADOS POR EL
DE 2015 DECRETO 491 DE 2021.
PQRSFD ingresadas de 10.154 10.154
julio - diciembre 2021
PQRSFD 122 70
vencidas al 17 de Enero
PQRSFD 1.943 241
terminas por fuera de los términos de ley
Total PQRSFD donde se materializ6 riesgo de 2.065 311
incumplimiento en la oportunidad de respuesta
% de cumplimiento en la oportunidad de 80,99% 96,96%
repuesta

Como se aprecia en la tabla, el indicador de cumplimiento en la oportunidad de la respuesta a
las PQRSFD varia de manera negativa 15,97%, es decir que, a partir del 28 de febrero 2022, si
la Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica no continua, el indicador volvera a medirse con
los términos de ley establecidos en la ley 1755 de 2015. El indicador se vera impactado de
manera importante, afectando la gestion del proceso y materializando el riesgo de

Centro Administrativo Municipal de Palmira - CAMP
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incumplimiento, asi como también podria desembocar en dafio antijuridico si se materializan en

acciones de tutela.

Ver detalle en anexo 4.

En el caso particular de cada una de las dependencias auditadas se encontraron los siguientes

datos:
Con Con Ampliacion
NO Ampliacion | del decreto 491
DEPENDENCIAS AL 17 DE ENERO Vencidos GESTIONADA | PORCENTAJE DE del decreto | No Gestionada PORCENTAJE DE
DE 2022 DENTRODEL | INCUMPLIMIENTO INCUMPLIMIENTO
TERMINO 491 dentro de
Vencidas término

SECRETARIA DE EDUCACION 34 203 14% | 17 45 4%
SUBSECRETARIA
ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 10 417 17% | 1 51 2%
SUBSECRETARIA DE CALIDAD
ACADEMICA 1 43 38% | - 8 7%
SUBSECRETARIA DE COBERTURA

EDUCATIVA 2 37 29% | - 11 8%
SUBSECRETARIA DE GESTION DE

RECURSOS FISICOS Y SERVICIOS
GENERALES 16 44 37% |5 11 10%
SECRETARIA DE TRANSITO Y
TRANSPORTE 2 202 17% | 1 29 3%
SUBSECRETARIA DE
DESARROLLO ESTRATEGICO DE
MOVILIDAD - 21 10% | - 2 1%
SUBSECRETARIA DE SEGURIDAD
VIAL Y REGISTRO - 53 43% | - 2 2%
SECRETARIA DE
INFRAESTRUCTURA,
RENOVACION URBANA'Y
VIVIENDA 50 117 32% | 40 40 15%
SUBSECRETARIA DE
INFRAESTRUCTURA Y
VALORIZACION 4 72 28% | 4 4 3%
SUBSECRETARIA DE
RENOVACION URBANA'Y
VIVIENDA 3 11 40% | 2 1 9%
SECRETARIA DE GOBIERNO 403 16% | - 23 1%
SUBSECRETARIA DE COBRO
COACTIVO 320 38% | - 14 2%

Como se evidencia en la tabla, los procesos que tienen mas numero de PQRSFD respondidos
por fuera de los términos durante los meses de julio a diciembre de 2021 son infraestructura
con 91, y Educacién con 133. Estos indicadores presentados en el cuadro, teniendo en cuenta
que la meta es el 100% de PQRSFD respondidas dentro de los términos, conduce a la
materializacion de varios riesgos: de cumplimiento con posible dafio antijuridico y desgaste
administrativo al verse en curso en posibles sanciones administrativas; disciplinarias, asi como
también la materializacion del riesgo de imagen ante la ciudadania por pérdida de credibilidad.
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Es importante informar que el dia de la entrevista en cada dependencia las PQRS que el
sistema reportaba vencidas ya habian sigo gestionadas por parte de las mismas. Por lo
anterior, es importante que el lider y enlace de cada proceso, INDEPENDIENTEMENTE si se
acerca una auditoria al proceso, realice seguimiento constante al indicador de cumplimiento de
su dependencia, con el fin de garantizar la gestién de todas las PQRSFD que se encuentren por
fuera de término, para evidenciar una gestion positiva de las mismas.

Asi mismo, se evidencia durante las entrevistas que el reporte del SIIFWEB no es del todo
consistente con las PQRSFD que reporta vencidas y No gestionadas por dentro de los
términos. Como en el caso de Secretaria de Gobierno, quienes en los reportes quincenales que
realiza la segunda linea de defensa figuran menos PQRS que las que reporté el SIIFWEB en la
presente fecha. Una de las causas identificadas del problema mencionado en el reporte es que
debido a que algunas PQRS tienen mas de un responsable, pese a estar cerradas por el
funcionario que dio respuesta a tiempo, cuando los demas funcionarios dan el cierre queda
como respondida por fuera de término.

Asi mismo, el sistema no tiene en cuentas aquellas PQRS a las que se les hace una respuesta
parcial dado que para responder a satisfaccion se requiere de que terceros intervengan, por
ello, cuando finalmente se carga la respuesta el sistema toma solo la ultima fecha de gestion.
Asi mismo ocurre con aquella PQRS que disponen de un término mas ampli6 para ser
respondidas, como es el caso de los inspectores de transito, por lo que el sistema toma como
vencido al no contemplar la diferencia de términos.

En el Anexo 5 se evidencia las causas de vencimiento que las mismas dependencias auditas
identificaron, que corresponde a PQRSFD que si se respondieron dentro de los términos pero
que el sistema reporta como vencidas.

6.2.1 Causas de la no oportunidad en los tiempos de respuesta.

Durante las entrevistas virtuales con cada uno de los procesos se hizo énfasis en la
importancia de identificar las causas por las cuales se estd materializando el riesgo de
incumplimiento en los términos de respuesta, y de esta manera implementar los controles
necesarios para mitigarlo. Las causas que las dependencias identificaron en comun son las
siguientes:
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Causas Expuestas por los proceso

* La PQRSFD no puede ser
respondida dentro del término
parametrizado en el SlIFWeb dado
que depende de factores externos
(visitas a terreno, accionar de otras
entidades, interaccion activa del
ciudadano, eventualidades).

* Existen funcionarios dentro de los
procesos que se encuentran con
una alta carga laboral, lo que
ocasiona que las PQRSFD que se
les asignan caigan en vencimiento
al no contar con la disponibilidad de
darles gestion dentro de los
términos establecidos.

* El funcionario 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.

» Existen funcionarios dentro del
sistema adscritos a una
dependencia diferente a la actual,
por lo que les llegan PQRS que la
dependencia no puede cerrar.

Republica de Colombia

Departamento del Valle del Cauca

Alcaldia Municipal de Palmira
OFICINA DE CONTROL INTERNO
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Recomendaciones para controlar el Riesgo de que se Materialice

Para el caso puntual de esta auditoria, se manifestd por parte de la
Subsecretaria de Cobro Coactivo que el vencimiento de sus PQRS se dio
dado que por norma los contribuyentes se beneficiaron con alivios que
implicaban la modificacién de los valores parametrizados en el sistema, por
lo que hubo demora en esta gestion, sin embargo, la Subsecretaria
implementd un plan de contingencia y se le dio respuesta a todos los
ciudadanos en el tiempo justo para poder acceder al beneficio._Se
recomienda efectuar el registro de todas las acciones realizadas frente a la
PQRSFD, de esta manera se deja trazabilidad de la gestion y constancia
del interés del proceso por resolver la solicitud del ciudadano pese a los
inconvenientes que se estén presentando. Al realiza el registro de estas
gestiones, el SIIFWeb cambia a estado “Gestionado por Usuario” por lo
que no aparecerian vencidas estas PQRSFD en los reportes que se
generan.

Para los procesos que manifestaron la materializacion del riesgo de
incumplimiento en las respuestas por esta causa, se les recomienda
verificar_dentro _de sus mapas de riesgos si_existen controles para
minimizarla, por ejemplo, asignar funcionarios con _menos carga laboral
como apoyo para responder PQRSFD que estén préximas a vencerse.

Esta causa viene siendo recurrente desde las auditorias anteriores, por lo
que SE REITERA la recomendacion de implementar como control, que el
lider de cada proceso le genere un Paz y Salvo al funcionario que se va a
ausentar por cualquier motivo, donde se deje constancia que las PQRSFD
asignadas quedan completamente gestionadas o bien, repartidas a otro
funcionario. Otra sugerencia surgida en la entrevista con la Subsecretaria
de Recursos Fisicos es que se dé la directriz desde secretaria General que
se incluya el paz y salvo de la Gestién en el Modulo SIIFWEB en los paz y
salvo que se exigen al momento de retiro de los funcionarios.

Se recomienda realizar solicitud a TICS a través de nota interna y dar copia
a la Secretaria de Participacion Ciudadana para informar lo ocurrido.
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* Originado por un reparto
equivocado de la PQRSFD, al
funcionario competente le llega la
peticion vencida o a punto de
vencerse, lo que hace que esta
gestion quede por fuera de los
términos.

* Se dio respuesta al ciudadano a
través del correo electrénico
institucional o llamada telefénica a
tiempo, pero se dio por terminado
en el SiifWeb por fuera de los
términos de ley.
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Esta causa, la cual dio origen a un punto del plan de mejora surgido en
pasadas auditorias, se ha subsanado en gran medida, pero aun algunos
procesos manifiestan que se presenta esta causal. Frente a esta causa se
recomienda dejar la trazabilidad por escrito, a través de nota interna
informando lo ocurrido, esto con el fin de que el proceso tenga soporte de
que el vencimiento de la peticidén no fue por falta de su gestién, ademas de
generar la alerta a la Ventanilla Unica sobre errores en los repartos y de
esta manera se pueda entrar a subsanarlos.

Esta causa se ha minimizado gracias a los controles establecidos por la
Secretaria de Participacién Comunitaria, como las capacitaciones en el
manejo del mddulo y la estrategia seméforo, y los implementados por los
enlaces de cada proceso, realizando alertas semanales a través de
diferentes medios: correo electrénico, chat de WhatsApp, etc. Aun asi, una
de las Secretarias auditadas manifesté que algunos de sus funcionarios
debian reforzar su manejo del médulo de gestién documental, siendo esta
la razon por la que no subian las respuestas. Para subsanar la situacion, y
dado que desde la segunda linea de defensa se han dado las
capacitaciones y el acompafiamiento a los procesos, se recomienda de
igual forma que cada dependencia disefie Tutoriales en video para los
funcionarios de su dependencia que necesitan refuerzo en el manejo del
moddulo. Como control interno de cada dependencia se pueden generar
estrategias para que los funcionarios tengan la informacion permanente del
manejo del mddulo. Es decir, que internamente se generen tutoriales, en
documento o video, donde se consigne el paso a paso del manejo del
moddulo y ademas se explique, particularizado en el proceso, el accionar
frente a cierto tipo de tramites. De esta manera se pueden estandarizar
respuestas, en los tramites gue sea posible, y se tendra siempre a la mano
una herramienta de consulta para los funcionarios que tengan dudas sobre
el manejo de modulo y el proceder frente a algln tramite.

Se concluye, que es necesario que cada Secretaria de acuerdo a sus tramites y
procedimientos, genere pautas y controles para garantizar que la gestion frente al ciudadano,
asi como dentro del médulo, se de en los términos de ley. Dado que el Modulo es la
herramienta que la Administracion a dispuesto para cumplir con la trazabilidad que exige la
norma, ademas de ser la base para la generacién de los informes que evaluan la gestion a las
PQRSFD y que debe servir para la toma de decisiones de la linea estratégica. Por las
caracteristicas del proceso que nos ocupa, se presenta un riesgo transversal para todos los
procesos de 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.
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6.3. RESPUESTAS DE FONDO AL CIUDADANO.

Se realizd un muestreo de PQRSFD donde se revis6 si la respuesta dada al ciudadano fue
acorde con la solicitud del mismo, y si se habia concluido el proceso de acuerdo a las
directrices dadas por la Administracion en cuanto al cargue de la respuesta al mddulo.

A través de Circular 2021-130.2.1.1 del 6 de enero de 2021, la Secretaria Juridica dio
lineamientos sobre el contenido y oportunidad de las respuestas a las solicitudes de acceso a la
informacién publica. En el literal g de la mencionada circular, se trata la remision de la
respuesta al ciudadano e indica que,

“se deberéa hacer en la forma prevista por el solicitante y en todo caso a la direccion
fisica o electronica entregada por éste, igualmente para sequimiento y trazabilidad, se
recomienda subir la respuesta con acuse de recibo en el modulo de gestion documental
para controlar la adecuada gestion a lo requerido.”

En el muestreo realizado a las PQRSFD de los procesos auditados, se evidencid que las
dependencias estan cargando el documento de respuesta al ciudadano al finalizar la PQRSFD,
sin embargo, en algunos casos no se esta cargando el acuse de recibido o prueba del correo
electrénico enviando la respuesta.

Por otro lado, en las PQRSFD se evidenci6 que la respuesta era congruente con la solicitud, y
en los casos que no era competencia de la dependencia se orientd al solicitante. Sin embargo,
la informacién reportada por la Secretaria Juridica en cuanto a las Tutelas que tienen como
causa la respuesta no satisfactoria a las PQRSFD, se evidencié que durante el segundo
semestre de 2021 se radicaron 163 tutelas por esta causa, de las cuales 36 Acciones de Tutela
resultaron con fallo desfavorable, es decir el 22% del total de las tutelas por PQRSFD. Por lo
que se ve materializado el riesgo que tiene el proceso, y su EFECTO de generar un desgaste
administrativo en la atencién de tutelas, con posible dafio antijuridico para aquellas que resultan
desfavorables. Por lo anterior, se debe evaluar la efectividad de los controles de la primera linea
de defensa, para que garanticen de manera razonable la oportunidad, calidad y correlacion de
la respuesta con lo requerido por la comunidad.

6.3.1 Tutelas.

Con base en la informacion reportada por la Secretaria Juridica, a quien se le solicito el reporte
de las tutelas presentadas durante el segundo semestre de 2021 por motivo de PQRSFD, se
evidencia un total de 163 tutelas durante el segundo semestre del 2021, superando por 16 el
numero de tutelas ingresadas el semestre inmediatamente anterior.
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Tutela Radicadas por PQRSF Enero-Junio Julio- Variacion
2021 Diciembre
2021

No. Acciones de Tutela Radicadas por 147 163 16

PQRSF

No. Acciones de Tutela con Fallo Favorable 116 127 11

No. Acciones de Tutela Con fallo 31 36 5

Desfavorable

Como se evidencia en la tabla, en el primer semestre de 2021 ingres6 un numero menor de
tutelas en comparacion con el segundo semestre de 2021, siendo también mayor el numero
tutelas con fallo desfavorable que aumenté de 31 a 36 tutelas.

En cuanto a los procesos que mas tutelas reportan estan: Secretaria de Transito 35% vy
Secretaria de Educacion 22%.

Como se puede observar en el reporte de tutelas del segundo semestre de 2021, el riesgo
continta siendo latente, y el efecto del dafio antijuridico se vio materializado en las 36 tutelas
desfavorables para la administracion por causa de la NO respuesta oportuna y efectiva de las
PQRSDF.

Ver Detalle Anexo 4

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

Durante la auditoria de conformidad con el Procedimiento de Atencion al Ciudadano, se
comprob6d que los procesos estuvieran realizando la apertura del buzon del buzén de
sugerencias semanalmente, en presencia del enlace de PQRSFD vy el enlace de calidad,
quienes deben levantar el acta y firmarla. Asi como también la entrega del consolidado
mensual del mismo, asi este hubiese estado vacio.

Las 6 Dependencias auditadas se encuentran cumpliendo con este deber, segun lo
comprobado en las entrevistas virtuales adelantadas y el reporte que entreg6 la Secretaria de
Participacién Comunitaria sobre el cumplimiento por parte de las dependencias con la entrega
de los consolidados mensuales.
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6.4.2 Lineas de Atencion.

La Administracién cuenta con la linea de atencion oficial 195, ademas de las lineas de cada
dependencia el ciudadano se puede comunicar para realizar consultas sobre algun tramite o
solicitud. Normalmente cuando el ciudadano se comunica a las lineas ya ha radicado su
PQRSFD por otro medio, pero con animo de dar cumplimiento del Decreto 1166 de 2016, que
reglamenta el derecho de peticion verbal, se recomienda a las dependencias tener controles
para garantizar que todas las PQRSF recibidas de forma verbal sean radicadas a través del
mébdulo de Gestién Documental.

6.4.3 Correo Institucional.

Toda solicitud que llega directamente a los correos de los funcionarios se direccionan a través
de correo de ventanilla Unica, para ser radicados en el SIIFWeb y proceder con el tramite. Se
recuerda la importancia de que estas PQRSFD que se reciben directamente al correo de los
funcionarios se vean reflejadas en el médulo de gestion documental, que es la herramienta que
la administracion a dispuesto para cumplir con la trazabilidad que exige la norma y generar
indicadores fiables, que son base para el anélisis y la toma de decisiones por parte de la
segunda linea de defensa y la linea estratégica.

6.4.4 Ventanilla Unica.

La Ventanilla Unica recepciona las PQRSFD de manera fisica y virtual, a través del correo
institucional ventanillaunica@palmira.gov.co y de la pagina Web. Segun entrevista con los
procesos auditados se vio mejoraria en el reparto acertado de las PQRSFD realizado por
ventanilla Unica, por lo que se insta a continuar con el uso la guia de direccionamiento y
fortalecer la comunicacion continua con las dependencias para retroalimentarse.

Se empez6 a implementar a través de la pagina web la autogestion del ciudadano en la
radicacion de las PQRSFD, se detectd que el sistema no esta realizando el reparto adecuado
de las PQRSFD dado que estan llegando a funcionarios de dependencias diferentes a la
competente. A su vez, no se estaban viendo reflejadas en la bandeja de entrada de Siifweb.

Por otro lado, se le brinda al ciudadano el numero radicado para que en su derecho pueda
consultar el estado de su solicitud, pero la pagina web aun no da la opcién para que este
pueda realizar la consulta. Es importante implementar pronto esta funcién, dado que se han
recibido quejas de la comunidad relacionadas con el tema.
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6.4.5 Recepcion de la alcaldia.

Como se ha expuesto en auditoria anteriores, la recepcién de la alcaldia, la cual es el principal
sitio de acceso de la ciudadania a las instalaciones y a las diferentes dependencias, continta
siendo atendida por el Guarda de Seguridad Privada, el cual atiende presencial y
telefénicamente a los usuarios que requieren informacién. La Secretaria de Participacion
Comunitaria informa que para atender esta recomendacion y delegar a un funcionario esta
funcion, dependen de la Secretaria de Desarrollo Institucional, con la cual ya se ha adelantado
la solicitud. Hasta la fecha no se ha obtenido respuesta positiva y la situacion continua,
ademas, no se evidencia ningun plan de contingencia para dirimirla.

ESTA OFICINA RECOMIENDA, para garantizar la atencién adecuada al ciudadano mientras
se da solucion de fondo a la situacion planteada, que dentro del contrato de seguridad se
plantee una induccion al guarda encargado de recepcion, donde se le den las herramientas
necesarias, como, por ejemplo, la Guia de Direccionamiento de Tramites y Servicios, para
orientar de manera correcta al ciudadano.

6.5. ENCUESTA DE SATISFACCION AL CIUDADANO.

Durante el segundo semestre de la vigencia 2021 se ha implementado en los procesos de la
Administracion la encuesta de satisfaccion de forma virtual. De la muestra auditada los 6
procesos se encuentran cumpliendo con este deber, segun lo comprobado en las entrevistas
virtuales adelantadas y el reporte que entregd la Secretaria de Participacion Comunitaria sobre
el cumplimiento por parte de las dependencias de la entrega de los consolidados mensuales.
Por parte de la segunda linea de defensa se ha brindado las capacitaciones y el
acompafiamiento a las dependencias en cuanto al uso y aplicacién de la encuesta. Se realiza
encuesta Fisica y Virtual las cuales son cargadas a la pagina, a excepcion de Secretaria de
Infraestructura la cual informa que no estan cargando a la pagina las encuestas de
satisfaccion.

Durante la entrevista virtual con los Procesos, se le indago si la actual encuesta era analizada
y tenida en cuenta para emplear estrategias de mejora continua en sus tramites y servicios, la
respuesta fue positiva en las 6 dependencias auditadas. Aunque, también se manifesté que los
resultados en la encuesta de satisfaccion normalmente eran positivos, por lo que no era base
para mejoras dentro de sus tramites. SE RECOMIENDA, evaluar si el contenido de la encuesta
esta cubriendo todos los aspectos necesarios para que la Administracién pueda tenerla como
base para la retroalimentacidn y mejora de sus procesos.
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6.6. EFICIENCIA Y MANEJO DEL MODULO DE GESTION DOCUMENTAL SIIFWEB.

En cuanto al manejo del médulo por parte de los funcionarios, se evidencia que la Secretaria
de Participacién Comunitaria como segunda linea de defensa brindd las capacitaciones al
personal de la Administracion acerca del uso y manejo del Modulo de Gestion Documental
SIIFWeb. Pese a ello, algunas secretarias manifiestan debilidades en cuanto al manejo del
maddulo, principalmente las que han tenido cambio de persona. Se recomienda a las primeras
lineas de defensa ideas estrategias que les permitan a sus funcionarios auto formarse, como por
ejemplo el uso de Tutoriales en video para los funcionarios de su dependencia que necesitan refuerzo
en el manejo del médulo. Asi mismo, se le recomienda a la segunda linea de defensa compartir con los
lideres de cada proceso un cronograma de capacitaciones, con el fin de que éstos estén enterados de
las capacitaciones y temas de las mismas, que la segunda linea ofrece a sus enlaces.

Por otra parte, desde las pasadas auditorias se ha detectado, por parte de la primera, segunda,
y tercera linea de defesa, que el Mddulo de Gestion Documental Siifweb requiere mejoras
necesarias para brindar la garantia de la informacién que como herramienta debe de ofrecer. A
la fecha se continta presentando lo siguiente:

e Los Reportes generados en el Mddulo presentan PQRSFD duplicadas, es decir, el
mismo numero de PQRSFD, con los mismos datos de radicacion/gestion aparecen en
mas de un registro. Al ser los reportes del Mddulo el insumo para la generacion de
informes, y asi mismo, el analisis 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
andlisis y toma de decisiones, generando que el funcionario deba realizar filtros
adicionales, apoyados de otras herramientas (Excel) para obtener una informacion
mas acertada.

e La Subsecretaria de Recursos Fisicos recomend6é que en el mddulo los radicados
pudiesen gestionarse como expedientes.

e 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 detectd
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 indicd, no siempre son los
acertados. Se recomienda buscar la manera de que al momento de radicar se pueda
definir el término segun 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 parametrizacién dada, el riesgo de no
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cumplir con los términos de la respuesta, como también, puede suceder con la
diferenciacion en las peticiones de los ciudadanos entre solitud de documento o
solicitudes generales.

e En concordancia con los anterior, surgid una recomendacion por parte de la
Subsecretaria de los Recursos Fisicos de que el modulo también deberia de
Contemplar los tiempos de desistimiento tacito, pues estos afectan los tiempos de
respuesta oportuna.

e El reporte del SIIFWEB no es del todo consistente con las PQRSFD que reporta
vencidas y No gestionadas por dentro de los términos. Como en el caso de Secretaria
de Gobierno, quienes en los reportes quincenales que realiza la segunda linea de
defensa figuran menos PQRS que las que report6 el SIIFWEB en la presente fecha.
Una de las causas identificadas del problema mencionado en el reporte es que debido
a que algunas PQRS tienen mas de un responsable, pese a estar cerradas por el
funcionario que dio respuesta a tiempo, cuando los demas funcionarios dan el cierre
queda como respondida por fuera de término.

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 Mddulo, con la diferencia que esta una vez leida no desaparezca de la
bandeja de entrada del funcionario que realiza el seguimiento.

e Desde la Secretaria de Gobierno se expone que el modulo permite modificar el registro
de fecha en la que se realiza alguna accion, lo que puede llevar a imprecisiones en los
tiempos de gestion, por otro lado, también se permite realizar registros a nombre de
usuarios distintos al propio, lo que genera un riesgo de transparencia en las acciones
realizadas en el modulo.

Las mejoras en el mddulo se han venido solicitando por parte de la segunda linea de defensa a
la Direccion de Tecnologia, Innovacion y Ciencia, y ademas se encuentran establecidas en el
Plan de Mejoramiento del Proceso, pero pese a que se ha venido trabajando en ellos, no se ha
obtenido aun solucién a varios puntos que son requeridos. Siendo estas mejoras necesarias
para cumplir con los requerimientos que exige el Autodiagnostico del FURAG en la Gestidn de
la Politica del Servicio al Ciudadano y siendo el SIIFWeb la herramienta con la que dispone la
Administracion para gestionar y dejar trazabilidad del cumplimiento a las PQRSFD de los
ciudadanos, quienes son el eje central de la Administracién publica. Es imperante que lleven a
cabo las mejoras mencionadas, para no incurrir en la materializacion del riesgo de
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incumplimiento a la norma, segun lo que obliga el FURAG en la Gestion de la Politica del
Servicio al Ciudadano, la Evaluacion del Sistema de Control Interno y las auditorias internas y
externas que se le realicen al proceso.

6.7. ADMINISTRACION DE RIESGOS

Durante el desarrollo del ejercicio auditor se reviso en cada Secretaria el Mapa de Riesgos,
verificando que se haya actualizado durante la vigencia 2021, y que ademas se realice
seguimiento regular al mismo. Se revisaron los controles establecidos especificamente para el
riesgo de incumplimiento en la respuesta a las PQRSFD, y se les recomendd durante la
entrevista virtual a los Procesos auditados, evaluar la efectividad de los mismos, y con base al
resultado, plantearse nuevos controles o la modificacion de los mismos.

La mayoria de las dependencias tenian establecidos en su mapa de riesgos el riesgo
relacionado con el cumplimiento a la respuestas oportunas al ciudadano, sin embargo se
evidenci6 que en algunas dependencias no se tiene contemplado o se debe ampliar el anélisis
de causa con el riesgo relacionado. Asi mismo se les recomida realizar seguimiento constante
en los comités internos de cada dependencia.

Existen controles generales en cuanto al riesgo mencionado, el cual se esta implementando en
todas las dependencias auditadas, como lo es la alerta por parte del enlace a los funcionarios
que tienen proxima la fecha de vencimiento de las PQRSFD, o bien, ya se encuentra vencida.
El llamado de atencion a través de nota interna a funcionarios con mayor incumplimiento en la
oportunidad de las respuestas. La implementaciéon de funcionarios pares o espejos, para
minimizar el riesgo de pérdida de informacion que puede causar la ausencia de un funcionario.
Por otro lado, se evidencid que uno de los controles propuestos para evitar el vencimiento de
las PQRSFD de los funcionarios que por algun motivo son inactivados del modulo no se esta
empleando, el cual consiste en la firma de un Paz y Salvo que garantice que el funcionario que
se ausentara deja su mddulo completamente gestionado.

6.8. PLANES DE MEJORAMIENTO

Se analiz6 el Plan de Mejoramiento vigente del proceso de PQRSFD el cual es transversal a
toda la Administracion.

Dado que por ley meta debe ser el 100% de las PQRSFD respondidas dentro de los términos
de ley, es decir lograr cero PQRSFD vencidas en toda la Administracion Municipal, y como se
evidencia en el desarrollo del informe, el porcentaje de cumplimiento se encuentra en un 98%,
lo cual es una mejoria en comparacion con el semestre anterior, se debe dar continuidad a la
meta con las acciones de mejora propuesta y evaluar nuevas con el animo de alcanzar la meta
mencionada.
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Por otro lado, continua siendo necesario la mejora tecnoldgica y técnica del Mddulo de Gestion
Documental SIIFWeb, por un lado continuar como bien se ha realizado, con las capacitaciones
y el acompafiamiento a los funcionarios que tienen a cargo la respuesta a los ciudadanos, y por
otro, continuar con la gestion ante la direccion de TICS y el proveedor del sistema para que se
realicen las mejoras necesarias en el modulo.

Se realizo la creacion en el Modulo de Gestion Documental SIIFWeb la tipologia de “Denuncia’,
ya que anteriormente se estaban radicando como quejas.

Por lo anterior, y lo que se comprobd en el ejercicio auditor, el Plan de Mejoramiento ha sido
trabajado y ejecutado por parte de las primeras y segunda linea de defensa, traducido en una
mejora evidente en el proceso. Pese a que no se logré la meta principal, que es el 100% de
PQRSFD resueltas oportunamente, se avanzo positivamente en el indicador. Por lo que se insta
a continuar con las acciones que han sido efectivas y a analizar y disefiar nuevas acciones que
permitan cumplir dicha meta. Por otro lado, los hallazgos del Plan de Mejora que tratan
modificaciones 0 actualizaciones en el mddulo de gestion documental, no fueron resueltos en
su totalidad, y se requiere el apoyo de TICS para dar soluciones a las observaciones surgidas
en cuanto al funcionamiento del modulo. Por lo anterior, se hace necesario, continuar con la
vinculacion directa de la Direccion de Tics, en el plan de mejora, resultado de la presente
auditoria.

CONCLUSION

Enmarcando el objetivo, el alcance de la Auditoria y las evidencias que soportan este ejercicio, se
concluye que el Proceso cuenta con el compromiso y liderazgo de la segunda linea de defensa, a
cargo de la Secretaria de Participacion Comunitaria. Asi mismo, se encontré dentro de las
Dependencias auditadas compromiso frente al proceso por parte de los lideres y los enlaces
asignados en el proceso de atencidn al ciudadano. Se han implementado controles frente al
riesgo de Incumplimiento en la Oportunidad de respuesta de las PQRSFD, mejorando el
indicador de cumplimiento de un 95,57% a un 96,96%, Sin embargo, es necesario continuar
trabajando para consequir la meta que la ley obliga, del 100% de PQRSFD respondidas
oportunamente. Cada proceso dentro de sus comités internos debe evaluar su mapa de riesgos y
emplear los controles que considere necesarios para garantizar el cumplimento de dicha meta,
ademas de realizar seguimiento permanente de la efectividad de dichos controles, crear nuevos
ylo endurecer los existentes si no se esta obteniendo el resultado esperado. Dado que, de no
lograr la meta, la Administracion queda expuesta al Riesgo de posibles eventos de dafios
antijuridicos, consecuencia de la no respuesta oportuna y de fondo a los usuarios, como reflejo
de esto se observan las 36 tutelas desfavorables para la Administracion a causa de este tema.
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HALLAZGOS

1- El indicador actual de la Administracion en cuanto al cumplimiento de oportunidad en la respuesta a las
PQRSFD es del 96,96% Vs el 95,57% del semestre anterior, por lo que se resalta que hubo un avance
en el indicador, asi como se tiene en cuenta el liderazgo de la Secretaria de Participacion Comunitaria
como segunda linea de defensa, y el compromiso de las primeras lineas en la implementacién de
controles. Sin embargo, la meta del plan de mejora transversal y del plan de mejora interno de cada
dependencia auditada debe ser llegar al 100% de PQRSFD resueltas dentro de los términos de ley.
Por lo que se deben analizar, en especial por parte de las primeras lineas de defensa, los controles
empleados para garantizar la respuesta oportuna de sus PQRSFD. Igualmente, se debe realizar
seguimiento constante de su efectividad, y si es necesario, modificarlos o endurecerlos con el fin de
llegar a la meta planteada.

2- Las mejoras que requiere el Moédulo de Gestion Documental, identificadas desde auditorias anteriores,
y como consta en el Plan de Mejora del Proceso, no se han surtido en su totalidad. La Secretaria de
Participacién Comunitaria y la Direccion de TICS han venido adelantando gestiones para dar solucién
las necesidades manifestadas por las dependencias y consignadas en el presente informe, pero aun
no se han resuelto. Por lo anterior, se vincula en este Plan de Mejoramiento a la Direccion de TICS,
para que dé respuesta y ejecucion a las mejoras solicitadas por las primeras, segunda y tercera linea
de defensa.

3- Se debe implementar a través de la Pagina Web la opcién de Consulta de Radicados, con fin de que los
ciudadanos puedas conocer el estado de las solicitudes realizadas a la Administracién.

Por lo anterior, para las primeras y segundas lineas de defensa, se informa que deben levantar el plan
de mejoramiento y/o dar continuidad al que ya esta establecido fortaleciendo las acciones planteadas.

RECOMENDACIONES

e A las primeras lineas de defensa, realizar revision de sus mapas de riesgos, realizar la identificacion y
andlisis de causas del riesgo transversal que se tiene en el proceso de PQRSFD de no cumplir con la
respuesta a las solicitudes dentro de los términos de ley. Asi mismo, establecer los controles pertinentes
para que el porcentaje de materializacion de este riesgo disminuya. Ver las recomendaciones realizadas
en el punto 6.2.1 que trata las causas evidenciadas durante la auditoria de la no oportunidad en los
tiempos de respuesta.

e De acuerdo con la propuesta de la Subsecretaria de Recursos Fisicos se recomienda a la Segunda Linea
de defensa, llevar a consideracion de la linea estratégica, que se incluya el paz y salvo de la Gestion en el
Modulo SIIFWEB, en los paz y salvo que se exigen al momento de retiro de los Servidores.

e Prestar atencién al uso del estado “gestionado por usuario” dado que se evidencié que algunas PQRSFD
estan quedando activas pese a haber sido respondidas, por lo anterior, indicar a los funcionarios que
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tengan en sus reportes PQRS con este estado, que sean revisadas y terminadas dentro del sistema. Asi
mimo, generar un control para evitar que se camuflen bajo este Estado PQRS que caigan en vencimientos.

Como control interno de cada dependencia generar estrategias para que los funcionarios tengan la
informacion permanente del manejo del mddulo. Es decir, que internamente se generen tutoriales, en
documento o video, donde se consigne el paso a paso del manejo del médulo y ademas se explique,
particularizado en el proceso, el accionar frente a cierto tipo de tramites. De esta manera se pueden
estandarizar respuestas, en los tramites que sea posible, y se tendra siempre a la mano una herramienta
de consulta para los funcionarios que tengan dudas sobre el manejo de modulo y el proceder frente a
algun tramite.

El seguimiento constante por parte de la primera linea de defensa con su equipo de trabajo a los indicadores
de oportunidad en el tiempo de respuesta de las PQRSFD y los controles empleados para garantizar la No
materializacién de este riesgo. Evaluar los controles y determinar si se esta obteniendo el resultado
esperado o si dichos controles deben cambiarse y/o endurecerse. Es importante, por ejemplo, emplear el
control de espejos o pares para el funcionario enlace de las PQRSFD.

Cumplir con los lineamientos de la Circular 2021-130.2.1.1 del 6 de enero de 2021, pues se evidencié que,
aunque si se esta cargando la respuesta a los ciudadanos, en algunos casos no se esta cargando al
Sistema de Gestién Documental el acuse de recibido o prueba del correo electrénico enviando la
respuesta a las PQRSFD de los ciudadanos. Por lo que no se esté dejando la trazabilidad y evidencia en el
Modulo de que el ciudadano si recibio la respuesta a su peticion.

Incluir dentro del contrato de seguridad, como una accién de contingencia, una induccion al guarda
encargado de recepcion, donde se le den las herramientas necesarias, como, por ejemplo, la Guia de
Direccionamiento de Tramites y Servicios, entre otros, para orientar de manera correcta al ciudadano.

WILMAR EMILIO RUIZ ARAGON CARMEN VANESA GUZMAN Q.
Profesional Universitario Grado 02 Técnico Administrativo Grado 01

GUSTAVO ADOLFO HOYOS SEGOVIA
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ANEXO 1

. Gestionado . . NO GESTIONADA PORCENTAIJE DE
DEPENDENCIAS AL 17 DE ENERO DE 2022 Activos . Por Vencer | Terminado Vencidos DENTRO DEL
por Usuario . INCUMPLIMIENTO
TERMINO
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA, RENOVACION URBAN 31 5 6 514 50 118 23%
SECRETARIA DE EDUCACION 18 31 16 1.641 34 203 12%
SUBSECRETARIA DE GESTION DE RECURSOS FISICOS Y SERY 6 9 1 152 16 44 27%
SUBSECRETARIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 49 75 7 2.492 10 419 16%
SUBSECRETARIA DE SALUD PUBLICA 12 2 4 248 8 51 20%
SUBSECRETARIA DE GESTION DEL TALENTO HUMANO 18 15 9 843 6 71 8%
DIRECCION DE GESTION DEL MEDIO AMBIENTE 13 9 1 256 5 85 32%
SECRETARIA DE SALUD 6 2 192 5 41 21%
SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL 13 4 1 242 4 39 16%
SUBSECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA Y VALORIZACION 2 2 1 266 4 72 27%
SUBSECRETARIA DE PLANEACION Y ADMINISTRACION 2 1 221 4 23 10%
SECRETARIA GENERAL 6 467 2 343 3 5 1%
SUBSECRETARIA DE RENOVACION URBANA Y VIVIENDA 2 1 35 3 11 31%
SECRETARIA DE CULTURA 3 1 192 2 31 16%
SECRETARIA DE DESARROLLO INSTITUCIONAL 1 4 1 31 2 10 29%
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE 34 2 16 1.171 2 202 17%
SUBSECRETARIA DE COBERTURA EDUCATIVA 6 3 1 131 2 37 28%
DIRECCION DE COMUNICACIONES 1 18 1 - 0%
DIRECCION DE EMPRENDIMIENTO Y DESARROLLO EMPRES 3 2 44 1 5 11%
OFICINA DE CONTROL INTERNO 2 1 139 1 29 21%
SECRETARIA DE SEGURIDAD Y CONVIVENCIA 2 1 1 176 1 3 2%
SUBSECRETARIA DE CALIDAD ACADEMICA 11 1 115 1 43 37%
SUBSECRETARIO FINANCIERO 1 1 1 52 1 4 8%
DESPACHO DEL ALCALDE 2 49 70 12 10%
DIRECCION DE CONTRATACION PUBLICA 4 2 1 405 47 12%
DIRECCION DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 16 1 6%
DIRECCION DE GESTION DEL RIESGO DE DESASTRES 6 1 69 17 24%
DIRECCION DE TlyC (TECNOLOGIA INNOVACION Y CIENCIA 1 16 7 44%
FISCALIZACION 35 4 16 255 26 10%
LIQUIDACION O DETERMINACION 4 2 2 289 34 12%
SECRETARIA AGROPECUARIA Y DE DESARROLLO RURAL 3 1 67 13 19%
SECRETARIA DE GOBIERNO 60 17 4 2.465 419 17%
SECRETARIA DE PARTICIPACION COMUNITARIA 8 12 152 21 13%
SECRETARIA DE PLANEACION 226 730 86 9%
SECRETARIA JURIDICA 1 67 11 16%
SECRETARIO DE HACIENDA 3 55 12 22%
SUBSECRETARIA DE COBRO COACTIVO 26 5 847 320 38%
SUBSECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 11 5 45%
SUBSECRETARIA DE DESARROLLO ESTRATEGICO DE MOVILY 7 11 3 199 21 10%
SUBSECRETARIA DE INFANCIA, ADOLESCENCIA Y JUVENTU 3 2 1 50 11 21%
SUBSECRETARIA DE INGRESOS Y TESORERIA 7 2 1 210 52 25%
SUBSECRETARIA DE INSPECCION Y CONTROL 33 4 8 979 78 8%
SUBSECRETARIA DE PLANEACION SOCIOECONOMICA Y ES1 32 8 2 891 39 4%
SUBSECRETARIA DE PLANEACION TERRITORIAL 87 42 17 1.071 82 7%
SUBSECRETARIA DE PROMOCION RURAL Y POSCONFLICTO 4 18 2 11%
SUBSECRETARIA DE SEGURIDAD VIAL Y REGISTRO 10 7 122 52 43%
Total general 540 1.013 131 16.988 167 2.847 16%
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ANEXO 2

NO PORCENTAJE Con  |PORCENTAIE
DEPENDENCIAS AL 17 DE ENERO DE 2022 Activos | GSHONado | o vencer | Terminado | Vencidos | CEolONADA DE Ampliacion DE

por Usuario DENTRO DEL | INCUMPLIMIE | del decreto |[INCUMPLIMI

TERMINO NTO 491 ENTO
SECRETARIA DE EDUCACION 12 29 16 1.626 34 203 12% 45 3%
SUBSECRETARIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 21 43 7 2.461 10 417 17% 51 2%
SUBSECRETARIA DE CALIDAD ACADEMICA 6 1 115 1 43 37% 8 7%
SUBSECRETARIA DE COBERTURA EDUCATIVA 2 3 1 131 2 37 28% 11 8%
SUBSECRETARIA DE GESTION DE RECURSOS FISICOS Y SERVICIOS GENERALI 6 9 1 152 16 44 27% 11 7%
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE 34 2 16 1171 2 202 17% 29 2%
SUBSECRETARIA DE DESARROLLO ESTRATEGICO DE MOVILIDAD 21 2% 2 0%
SUBSECRETARIA DE SEGURIDAD VIAL Y REGISTRO 53 5% 2 0%
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA, RENOVACION URBANA Y VIVIENDA 31 5 6 514 50 117 23% 40 8%
SUBSECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA Y VALORIZACION 2 2 1 266 4 72 27% 4 1%
SUBSECRETARIA DE RENOVACION URBANA Y VIVIENDA 2 1 35 3 11 31% 1 3%
SECRETARIA DE GOBIERNO 60 17 4 2.465 403 16% 23 1%
SUBSECRETARIA DE COBRO COACTIVO 26 5 847 320 38% 14 2%
202 110 59 9.783 122 1.943 20% 241 2%
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ANEXO 3

NO PORCENTAJE Am;?:cién Con Ampliacién del |PORCENTAIE
DEPENDENCIAS AL 17 DE ENERO DE 2022 Activos Gestionado Por Vencer | Terminado | Vencidos GESTIONADA DE del decreto decreto 491 DE
por Usuario DEITITRO DEL | INCUMPLIMIE 491 No Gestionada INCUMPLIMI
TERMINO NTO ) dentro del término ENTO
Vencidas
SECRETARIA DE EDUCACION 12 29 16 1.626 34 203 14% 17 45 4%
SUBSECRETARIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 21 43 7 2.461 10 417 17% 1 51 2%
SUBSECRETARIA DE CALIDAD ACADEMICA 6 1 115 1 43 38% - 8 7%
SUBSECRETARIA DE COBERTURA EDUCATIVA 2 3 1 131 2 37 29% - 11 8%
SUBSECRETARIA DE GESTION DE RECURSOS FISICOS Y SERVICIOS GENERAL 6 9 1 152 16 44 37% 5 11 10%
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE 34 2 16 1.171 2 202 17% 1 29 3%
SUBSECRETARIA DE DESARROLLO ESTRATEGICO DE MOVILIDAD 7 11 3 194 - 21 10% - 2 1%
SUBSECRETARIA DE SEGURIDAD VIAL Y REGISTRO 10 7 122 - 53 43% - 2 2%
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA, RENOVACION URBANA Y VIVIENDA 31 5 6 514 50 117 32% 40 40 15%
SUBSECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA Y VALORIZACION 2 2 1 266 4 72 28% 4 4 3%
SUBSECRETARIA DE RENOVACION URBANA Y VIVIENDA 2 1 35 3 11 40% 2 1 9%
SECRETARIA DE GOBIERNO 60 17 4 2.465 403 16% - 23 1%
SUBSECRETARIA DE COBRO COACTIVO 26 5 847 320 38% - 14 2%
219 121 69 10.099 122 1.943 19,01% 70 241 3,04%
80,99% 96,96%

-15,97%
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ANEXO 4

Etiquetas de fila Cuenta de Id

Comisaria de Familia T2 y Secretaria de Gobierno 1 1%
Comisaria de Familia Turno 3 y Gobierno 1 1%
Inspeccion de Policia 2 1%
Inspeccion de Policia Urbana 1 1%
Integracion Social 1 1%
Presetada por Juridica Contra Porvenir 1 1%
Secretaria de Educacion 22 13%
Secretaria de Educacion y Subsecretaria del Talento Humano 1 1%
Secretaria de Gobierno 3 2%
Secretaria de Gobierno, Secretaria de Planeacion y Secretaria de Infraestructi 1 1%
Secretaria de Gobierno-Inspeccion de Policia 4 2%
Secretaria de Gobierno-Unidad de Victimas 1 1%
Secretaria de Hacieda y Subsecretaria de Cobro Coactivo 1 1%
Secretaria de Hacienda 14 9%
Secretaria de Hacienda y Coactivo 1 1%
Secretaria de Hacienda y Subsecretaria de Cobro Coactivo 3 2%
Secretaria de Hacienda, Subsecretaria de Ingresos y Tesoreria y Secretaria d 1 1%
Secretaria de Infraestructura 14 9%
Secretaria de Infraestructura, Secretaria de Gobierno y Secretaria de Planeac 1 1%
Secretaria de Planeacion-Sisbén y Secretaria de Salud 1 1%
Secretaria de Salud 5 3%
Secretaria de Transito 57 35%
Secretaria de Transito luego vinculan a hacienda y coactivo 1 1%
Secretaria Juridica 1 1%
SOLO PEDIR TESORERIA Secretaria de Hacienda y Subsecretaria de Ingres 1 1%
Subsecretaria de Renovacion Urbana y Vivienda y Secretaria de Hacienda 1 1%
Talento Humano 1 7%
Subsecretaria de Recursos Fisicos y Servicios Generales 1 1%
Subsecretaria Financiera de Hacienda 1 1%
Subsecretaria de Inspeccion y Control 1 1%
Secretaria de Integracién Social 1 1%
Secretarias de Gobierno, Planeacién e Infraestructura 1 1%
Secretaria de Planeacion 2 1%
Direccion de Medio Ambiente 1 1%
Secretaria de Desarrollo Institucional, Talento Humano y Secretaria de Planez 1 1%
Secretaria de Planeacion-SISBEN 1 1%
Secretaria Administrativa 1 1%
Total general 163 100%

ACCIONES DE TUTELA 1 DE JULIO DE 2021 A 31 DE DICIEMBRE DE 2021 TEMA PQRSF

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTAL
No. Acciones de Tutela Radicadas por PQRSF 30 33 34 26 22 18 163
No. Acciones de Tutela con Fallo Favorable 25 24 27 17 17 17 127 78%

No. Acciones de Tutela Con fallo Desfavorable 5 9 7 9 5 1 36 22%
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