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Alcaldia de Palmira
Nit.: 891.380.007-3

NOTA INTERNA

2022-260.6.1.65
Palmira, 21/ Septiembre / 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 R PROYECT FAVOR DAR CONCEPTO
DAR RESPUESTA Y ENCARGARSE DEL
ENVIAR COPIA ASUNTO FAVOR TRAMITAR
DILIGENCIAR Y
ENTERARSE Y DEVOLVER LENCIAR OTRO

Asunto: Respuesta a Nota Interna 2022-240.8.1.262 y Remision del Informe Final de Seguimiento al
Proceso de PQRSFD del Semestre | de 2022.

Cordial Saludo.

En atencién a su Nota Interna 2022-240.8.1.262 en la cual solicita la revisién del hallazgo Nro. 5 del
informe de la Auditoria de Seguimiento al Proceso de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Felicitaciones y Denuncias (PQRSFD) del primer Semestre de 2022, el cual expone:

‘Hallazgo N°5: No existe dentro de la administracion un canal de atencion telefénico para
que el ciudadano pueda comunicarse y hacer uso de derecho de peticion verbal que
reglamenta el decreto 1166 de 2016”

Una vez analizado el hallazgo y discutido la solicitud realizada por usted, el equipo auditor concluyd
que en efecto la Secretaria de Participacion Comunitaria no tiene la competencia para dar una
solucion efectiva frente al hallazgo citado. Por lo tanto, dentro del informe de auditoria se dejara
Unicamente la recomendacion de continuar realizando las gestiones pertinentes frente a las
dependencias competentes, y no habra hallazgo dentro de este informe por la presente situacion.
Asi mismo, esta Oficina incluira dentro de su Plan de Auditoria un seguimiento a las dependencias
que tienen competencia directa sobre asunto, con el fin de que este sea incluido en un Plan de
Mejora por la dependencia competente.

De acuerdo a lo anterior, se remite el Informe Final de la Auditoria de Seguimiento al Proceso de
Centro Administrativo Municipal de Palmira — CAMP 7=
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Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias (PQRSFD) del primer
Semestre de 2022, con el cambio descrito en la presente comunicacion.

Cordlalmente

viTovo §[ J &
USTAVO ADOLF EGOVIA
rol |fhiter

Jefe Oficina de Co

Proyecto: Carmen Vanesa Guzman Quintero — Técnico Administrativo 01

Reviso: Gustavo Adolfo Hoyos Segovia ~ Jefe Oficina de Control Interno

Aprobo: Gustavo Adolfo Hoyos Segovia - Jefe Oficina de Control Interno
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2022-260.6.1.65
Palmira, 21 de Septiembre de 2022

OFICINA DE CONTROL INTERNO

INFORME FINAL DE SEGUIMIENTO AL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS (PQRSFD) DEL
PRIMER SEMESTRE DE 2022, DE LA ADMINISTRACION MUNICIPAL DE PALMIRA.

GUSTAVO ADOLFO HOYOS SEGOVIA
Jefe de la Oficina de Control Interno

Auditores

WILMAR EMILIO RUIZ ARAGON.
VICTORIA EUGENIA ADARVE ALARCON.
CARMEN VANESA GUZMAN QUINTERO.

Palmira — Agosto 2022
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PRESENTACION

La Administracion 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 recepcion de los mismos, durante el periodo comprendido entre el 01 de enero al 30 de
junio de 2022.

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
sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion plblica.” 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 a los informes generados por la segunda linea de defensa del proceso,
la Secretaria de Participacion Comunitaria, los planes de mejora vigentes y el reporte del Modulo de
Gestion documental SIIFWeb.

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, observando oportunidad en términos y la materializacion
de tutelas en razon de la gestion de las PQRSFD durante el semestre comprendido entre Enero -
Junio de 2022.

1.2 Verificar la efectividad de los diferentes canales de recepcion y comunicacion con los ciudadanos.

1.3 Evaluar el seguimiento de las acciones planteadas en los planes de mejoramiento y la gestion de
los riesgos dentro de la Administracion Municipal.

2. ALCANCE

La evaluacion se realizd a las directrices, seguimiento y controles establecidos por la segunda linea de
defensa como lider del procedimiento de Atencién al Ciudadano de la Entidad. Asi mismo, se evalu6 el
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reporte generado en el sistema SIIFWEB, verificando el nimero de PQRSFD gestionadas por fuera de
los términos a lo largo del semestre. Se evalud el seguimiento realizado por la segunda linea al
cumplimiento a los Planes de Mejoramiento vigentes, y las acciones tomadas para lograr el
cumplimiento de las metas establecidas, la administracion del riesgo y materializacion de los mismos.
Se analizaron las acciones de tutela donde se ha materializado el riesgo de cumplimiento y la
socializacion de la politica de dafio antijuridico relacionada con las PQRSFD.

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 Atencion 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
v' Se verificaron las bases de datos asi:

— Informacion Consolidada en los informes de la Secretaria de Participacion Comunitaria
correspondientes al primer semestre de 2022.

— Reporte del Médulo de Gestion Documental SIIFWEB.

— Informacion Reportada por Secretaria Juridica sobre las Tutelas del primer semestre de
2022.

v" Se verific el funcionamiento de los canales de atencion asi:

— Funcionamiento del CIAC, Ventanilla Unica, Buzones de Sugerencias, Pagina Web del
Municipio.

v’ Se realizo entrevista a la segunda linea de defensa, tomando como punto de referencia los
planes de mejoramiento para verificar la efectividad de los controles implantados.

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.

Centro Administrativo Municipal de Paimira - CAMP
Calle 30 No. 29 -39: Codigo Postal 763533
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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:

Canal Telefonico (fuera de servicio)

Centro Integral de Atencién al Ciudadano

Ventanilla Unica.

Correo institucional.

Pagina Web

Mbdulo de Gestion Documental.

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

e Correo Electronico.

e 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, deber 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 misién de la entidad.

5. ACTIVIDADES DESARROLLADAS
Entre las actividades desarrolladas en la Auditoria tenemos:
e Reunidn de Apertura y Entrevista.
La auditoria dio inicio el dia 26 de julio de 2022, con el aviso de auditoria y la solicitud de informacion, la

reunion de apertura de apertura y entrevista a la segunda linea de defensa se realizd el dia 02 de
agosto de 2022.
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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 Aragdn, Profesional Universitario Grado 02, Victoria
Eugenia Adarve Alarcon, profesional Universitario Grado 01 y Carmen Vanesa Guzman Quintero,
Técnico Administrativo Grado 01.

6. DESARROLLO DE LA AUDITORIA DE PQRSFD.

Durante la auditoria se realiz6 seguimiento a los datos generados en el reporte SIFWEB, los
riesgos del proceso y los controles empleados por la segunda linea de defensa para minimizar
la materializacion de los mismos. Se evaluaron la efectividad de las acciones planteadas en
los planes de mejoramiento y los canales de atencion de atencion al ciudadano con los que
cuenta la Administracion.

6.1. ESTADO DE LAS PQRSFD EN EL MODULO SIIFWEB CON CORTE AL 26 DE JUNIO.

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

Con Corte al 26 de julio de 2022 se presentan dentro del modulo de Gestion Documental 200
PQRSFD en estado de vencimiento. A continuacion se detalla el nimero de comunicaciones
vencidas por dependencia:

Tabla 1. PQRSFD Vencidos al 26 de Julio de 2022.
VENCIDAS AL 26
DEPENDENCIA DE JULIO DE 2022

Total Secretaria de Educacion
Secretaria de Educacion

Subsecretaria de Calidad Académica
Subsecretaria de Cobertura Educativa
Subsecretaria Administrativa y Financiera

Centro Administrativo Municipal de Palmira - CAMP
Calle 30 No. 29 -39: Codigo Postal 763533
www.palmira.gov.co
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Total Secretaria de Hacienda 37

Secretaria de Hacienda 29

Subsecretaria De Ingresos y Tesoreria

Liquidacién o Determinacion

Subsecretaria de Cobro Coactivo

Tot_al. Secretaria de Infraestructura, Renovacién Urbana 35

y Vivienda

Sggretaria de Infraestructura, Renovacion Urbana Y 29

Vivienda

Subsecretaria de Infraestructura y Valorizacion 2

Subsecretaria de Renovacion Urbana y Vivienda 11

Total Secretaria de Salud 27

Secretaria de Salud 19

Subsecretaria de Planeacion y Administracion 6

Subsecretaria de Salud Publica 2

Total Secretaria de Transito y Transporte 11

Secretaria de Transito y Transporte 8

Subsecretaria de Seguridad Vial y Registro 1

Subsecretaria de Desarrollo Estratégico de Movilidad 2

Secretaria Agropecuaria Y De Desarrollo Rural 4

Secretaria General 4

Secretaria Juridica 4

Direccién de Contratacion Publica 3

Direccion de Gestion del Medio Ambiente 3

Direccion de Gestion del Riesgo de Desastres 2

Secretaria de Cultura 2

Secretaria de Participacion Comunitaria 2

Secretaria de Desarrollo Institucional 1

Secretaria de Integracion Social 1

Secretaria de Seguridad y Convivencia 1

Total general 200

Fuente: Construccion Propia con base en los datos generados por el SIIFWEB.

De igual manera se realiza el anélisis de la oportunidad en los tiempos de respuesta a las
PQRSFD, donde se contemplan tanto a las PQRSFD vencidas a la fecha de corte, como las
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PQRSFD que durante el primer semestre de la vigencia 2022 fueron respondidas por fuera de
los términos de ley. Del ejercicio mencionado se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla 2. PQRSFD Respondidas Fuera De Los Términos.

Respondidas | Respondida Fuera De
Dependencia !:ue_ra De Los: Los Términos Segtn
Términos Seglin | Los Reportes De La
El Siif Estrategia Semaforo
Total Secretaria De Educacién 470 427
Secretaria De Educacion 139 111
Subsecretaria Administrativa Y Financiera 237 275
Subsecretaria De Cobertura Educativa 56 26
Subsecretaria De Calidad Académica 38 15
Total Secretaria De Hacienda 1096 359
Secretaria De Hacienda 76 5
Subsecretaria Financiera 10 2
Subsecretaria De Cobro Coactivo 346 20
Subsecretaria De Ingresos Y Tesoreria 149 29
Liquidacion O Determinacion 414 282
Fiscalizacion 101 21
Total Secretaria De Infraestructura, Renovacion
Urbana Y Vivienda ‘ 25 15
ﬁgqretaria De Infraestructura, Renovacién Urbana Y 205 139
ivienda
Subsecretaria De Infraestructura Y Valorizacion 19 9
Subsecretaria De Renovacién Urbana Y Vivienda 31 19
Total Secretaria De Salud 119 92
Secretaria De Salud 60 52
Subsecretaria De Planeacion Y Administracion 35 21
Subsecretaria De Salud Publica 24 19
Total Secretaria De Transito Y Transporte 308 69
Secretaria De Transito Y Transporte 273 57
Subsecretaria De Seguridad Vial Y Registro 23 7
Subsecretaria De Desarrollo Estratégico De Movilidad 12 5
Total Secretaria De Desarrollo Institucional 168 69
Secretaria De Desarrollo Institucional 7 4
Subs.egretaria De Gestion De Recursos Fisicos Y 78 38
Servicios Generales
Subsecretaria De Gestion Del Talento Humano 83 27
Centro Administrativo Municipal de Palmira - CAMP
Calle 30 No. 29 -39: Cadigo Postal 763533
www.palmira.gov.co
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Secretaria General 12 47
Total Secretaria De Integracion Social 59 27
Secretaria De Integracion Social 55 26
Subsecretaria De Infancia, Adolescencia Y Juventud 2 No Reporta
Subsecretaria De Desarrollo E Inclusion Social 2 1
Direccion De Gestion Del Medio Ambiente 69 24
Total Secretaria De Planeacion 135 16
Secretaria De Planeacion 8 2
Subsecretaria De Planeacion Territorial 85 11
Subsef:rgtaria De Planeacion Socioeconémica Y 42 3
Estratégica
Secretaria Juridica 23 14
Total Secretaria De Gobierno 248 13
Secretaria De Gobierno 180 7
Subsecretaria De Inspeccién Y Control 68 6
Despacho Del Alcalde 15 7
Oficina De Control Interno 28 6
Total Secretaria Agropecuaria Y Desarrollo Rural 8 6
Secretaria Agropecuaria Y De Desarrollo Rural 7 6
Subsecretaria De Promocién Rural Y Posconflicto 1 No Reporta
Direccién'De Emprendimiento Y Desarrollo 9 5
Empresarial
Direccion De Contratacion Publica 14 4
Direccion De Gestion Del Riesgo De Desastres 17 4
Secretaria De Seguridad Y Convivencia 11 3
Secretaria De Cultura 15 2
Direccion De Comunicaciones 1 1
Direccion De Control Interno Disciplinario 3 1
Secretaria De Participacion Comunitaria 8 1
g:;iici:iac;n De TIyC’ (Tecnologia Innovacién Y 9 No Reporta
Total General 3.086 1.364

Fuente: Construccion Propia con base en los datos generados por el SIIFWEB y Reportes de Alerta Seméforo.

Durante la revision se observa que el reporte del SIIFWEB no es del todo fiable con las
PQRSFD que reporta No gestionadas por dentro de los términos, ya que difiere de los reportes
quincenales que realiza la segunda linea de defensa en las Alertas de la Estrategia semaforo,
donde figuran menos PQRS que las que reportd el SIIFWEB en la presente fecha. Una de las
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causas identificadas del problema mencionado en el reporte es que debido a que algunas
PQRS tienen més 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 Gltima
fecha de gestion. Asi mismo ocurre con aquella PQRS que disponen de un término mas amplio
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.

Por otro lado, el sistema no tiene parametrizado correctamente los términos, sin tener en cuenta
que hay términos especiales como los que corresponden a los requerimientos a los entes de
control, las solicitudes documentales y tramites especificos. Asi como tampoco se tuvo en
cuenta el cambio de término transitorio que otorgé 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 Econémica, Social y Ecologica, por motivo del Virus Covid 19, el cual continua
vigente hasta el 28 de febrero de 2022 seguin Resolucion 1913 de 2021 del Ministerio de Salud
y Proteccion Social’, que duplicaba tiempo del término de respuesta. Actualmente estos son los
términos de respuesta parametrizados en el Sistema SIIFWEB:

Tabla 3. Tiempos de Respuesta Parametrizados en el SIFWEB

Dias Habiles Dias
TIPO DE PQRSFD Calculados Por Parimetrizados Observacion
El SIFWEB etriz
. Peticiones Documentales Tienen

Peticion 16 15 Término De 10 Dias

Asignacion De Nomenclatura 11 10

Certificacion De Grado De Riesgo 1 10

Determinantes Urbanisticas 31 30

Peticion Contraloria Municipal 17 15 El Témino Lo Define EI Ente De
Control

Peticion Fiscalia 17 15 El Término Lo Define El Ente De
Control

Peticién Personeria 11 10 El Término Lo Define El Ente De
Control

Peticion Procuraduria 11 10 Bl Témino Lo Define EI Ente De
Control

Queja 16 15

Reclamo 16 15

Sugerencias 15 15

Felicitacion 17 15

Tutela : 15 15 Termino Especial

Denuncia 16 15

Fuente: Construccién Propia con base en los datos generados por el SIIFWEB.
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La diferencia de los dias calculados y dias parametrizados se debe a las PQRSFD que ingresan
los dias festivos. Para las PQRS registradas a través de la Pagina Web los dias festivos, el
sistema no inicia el conteo desde el primer dia habil, si no que toma el primer dia habil como si
fuera el dia de radicacion e inicia el conteo al dia siguiente. La norma indica que son dias
habiles contados a partir de la fecha de radicacion, por lo que el Sistema estaria dando uno o
dos dias de mas, generando un riesgo de incumplimiento. Ademas, se detecté que en el mes
de Mayo el sistema no tuvo en cuenta el festivo del dia 21 de mayo, que otorga un dia mas en
los términos de vencimiento.

Por lo anterior, se determina que el reporte del SIIFWEB no mide de manera fiable las PQRSFD
que no fueron respondidas dentro de los términos de ley, asi que para efectos de la medicion
del porcentaje de cumplimiento de la Administracion frente a la oportunidad de respuesta de las
PQRSFD se tendrén en cuenta los datos relacionados en los reportes de Alertas de
Vencimiento de la Estrategia Seméaforo generados por la Secretaria de Participacion
Comunitaria.

Como se evidencia en la tabla 2 PQRSFD Respondidas Fuera De Los Términos, los procesos
que tienen méas numero de PQRSFD que incurrieron en vencimientos durante los meses de
enero a junio de 2022 son Educacion con 427, Secretaria de Hacienda con 359, Secretaria de
Infraestructura, Renovacion Urbana y Vivienda con 167, y Secretaria de Salud con 92. Solo
estos 4 procesos suman el 77% de las PQRSFD que se dejaron vencer en lo corrido del primer
semestre 2022. Ver Detalle Anexo 1

PQRSFD Respondida fuera de los Terminos Segtin los Reportes
de la Estrategia Semaforo
0% g9 0% __0%
%(l0% 0y @ Secretaria De Educacion

1% 1% 0%

® Secretaria De Hacienda

i Secretaria De Infraestructura,
Renovacién Urbana Y Vivienda

# Secretaria De Salud

i Secretaria De Transito Y
Transporte

1 Secretaria De Desarrollo
Institucional
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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.

A la Administracion Municipal, segun reporte del SIIFWEB generado el dia 26 de julio, sin tener
en cuenta la tipologia de correspondencia recibida, ingresaron un total de 20.962 PQRSFD, de
las cuales no se respondieron dentro del término un total de 1.364. Dado lo anterior, se
determina un porcentaje de cumplimento en la oportunidad de la respuesta a las PQRSFD para
el primer semestre de 2022 de 93,49%.

En comparacién con el semestre anterior, el resultado representa una variacién negativa del
indicador de cumplimiento, siendo el porcentaje de cumplimiento del segundo semestre de 2021
de 96,96%. Como se observa, la Administracion tuvo un retroceso en su indicador de -3,44%,
los cual aumenta el nivel de riesgo frente al incumplimiento de respuesta a las PQRSFD, que de
materializarse tendria un efecto en la Administracion de dafio de imagen, dafio antijuridico y
sancién disciplinaria.

Un reflejo de este retroceso en el indicador se debe a que en el mes de mayo, la Ley 2207 de
2022 derog6 el articulo 5 y 6 del Decreto Legislativo 491 de 2020, proferido durante las
declaratorias de estado de emergencia econdmica, social y ecoldgica por causa de la pandemia
de COVID-19. El cual ampliaba los términos de respuesta a los derechos de peticion.

6.2. ADMINISTRACI()N DE RIESGOS Y CONTROLES PARA MINIMIZAR SU
MATERIALIZACION.

El proceso de Gestion de Participacion Comunitaria tiene contemplado dentro de su mapa de
riesgos la respuesta inoportuna y de baja calidad de las PQRSFD vy la baja efectividad de los
canales de atencion al ciudadano. Riesgos que se encuentran directamente relacionados con
el alcance de la presente auditoria y los cuales tiene una clasificacion de riesgo inherente alta.
En la dltima revision realizada a los mapas de riesgos por parte de esta Oficina se le resalta a
la dependencia como fortaleza el seguimiento de los riesgos y controles, soportados mediante
actas de reunion, asi mismo, en la presente auditoria se constata que el mapa de riesgos se
encuentra actualizado al 24 de mayo del 2022.

Para la minimizacién de los riesgos mencionados la Secretaria de Participacion Ciudadana
tiene estipulado en su plan de accion dentro del mapa de riesgos los siguientes controles:

*  Actualizar la base de datos de los Enlaces de PQRSFD designados por las dependencias.
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» Capacitar a todos los enlaces de PQSRFD, en temas relacionados con la ley 1755 del 2015
y el Decreto legislativo No 491 DE 2020, modifico tiempos de respuestas.

* Realizar seguimiento a las respuestas de las PQRSFD, aplicando la estrategia de las
alertas y semaforizacion.

Se evidencia durante la auditoria que la Secretaria se encuentra cumpliendo con la gjecucion
de los controles, se evidencia que se cuenta con un plan de capacitacién que incluye 4
espacios formativos en el afio. Se verifica que la dependencia efectivamente ha realizado a la
fecha dos mesas técnicas, la primera con los enlaces de calidad y de PQRSFD para realizar
sinergias, actualizar utilizacion de formatos propios del procedimiento de atencion al ciudadano
y trabajar juntos en la oportunidad de las respuestas y en el cumplimiento a la normatividad. En
la segunda mesa técnica se realizé presentacion a los enlaces de nuevas propuestas para la
mejora del proceso y formacion de los mismos. Ademas, el proceso mantiene comunicacion
directa y continua con los enlaces de cada dependencia a través del grupo de WhatsApp
creado para tal fin.

Otro de los controles planteados es el seguimiento quincenal del vencimiento de las PQRSFD
de las dependencias con la estrategia Alerta Seméforo, el cual se corrobora que se viene
implementando desde la vigencia pasada. Dicho reporte se comparte con los lideres de los
procesos, involucrandolos asi en el control a las PQRSFD que ingresan a sus dependencias.
Adicionalmente se tiene planteado generar un nuevo informe de manera trimestral que detalle
los vencimientos por dependencia, precisando los funcionarios que se encuentran incurriendo
en los vencimientos de manera reiterativa.

6.21 Materializacion del Riesgo en tutelas.

Con base en la informacion reportada por la Secretaria Juridica, a quien se le solicito el reporte
de las tutelas presentadas durante el primer semestre de 2022 por motivo de PQRSFD, se
evidencia un total de 129 ingresadas, disminuyendo en 37 el numero de tutelas ingresadas el
semestre inmediatamente anterior.

Tutela Radicadas por PQRSF Julio- Enero-Junio = Variacion
Diciembre 2022
2021
No. Acciones de Tutela Radicadas por 163 126 -37
PQRSF
No. Acciones de Tutela con Fallo Favorable 127 97 -30

No. Acciones de Tutela Con fallo 36 29 -7
Desfavorable
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Como se evidencia en la tabla, en el primer semestre de 2022 ingres6 un nimero menor de
tutelas en comparacion con el segundo semestre de 2021, siendo también menor el niumero
tutelas con fallo desfavorable que disminuyo de 36 a 29 tutelas.

En cuanto a los procesos que mas tutelas reportan estan: Secretaria de Transito 28%,
Secretaria de Hacienda 22% y Secretaria de Educacion 14%.

El reporte de tutelas del primer semestre de 2022 muestra una disminucion de las mismas, lo
cual se traduce en una menor materializacion del riesgo, sin embargo el riesgo continta siendo
latente, y el efecto del dafio antijuridico se vio materializado en las 29 tutelas desfavorables
para la administracion por causa de la NO respuesta oportuna y efectiva de las PQRSDF.

Ver Detalle Anexo 2

6.3. FUNCIONAMIENTO DEL MODULO DE GESTION DOCUMENTAL SIIFWEB.

En cuanto al manejo del modulo por parte de los funcionarios, se evidencia que la Secretaria
de Participacion Comunitaria como segunda linea de defensa tiene a disposicion de los
enlaces las capacitaciones realizadas acerca del uso y manejo del Médulo de Gestion
Documental SIIFWeb. El link se encuentra disponible en el grupo de WhatsApp de los Enlaces
de PQRSFD: https://drive.google.com/drive/folders/1 VNH4XtIVXqSAvbvS1PixBKT-
NbclbGql?usp=sharing .

En cuanto al funcionamiento del médulo desde las pasadas auditorias se ha detectado, por
parte de la primera, segunda, y tercera linea de defesa, que el Médulo de Gestion Documental
Siifweb requiere mejoras necesarias para brindar la garantia de la informacion que como
herramienta debe de ofrecer. A la fecha se continia presentando lo siguiente:

» Los Reportes generados en el Modulo presentan PQRSFD duplicadas, es decir, el mismo
namero de PQRSFD, con los mismos datos de radicacién/gestion aparecen en mas de un
registro. Al ser los reportes del Modulo el insumo para la generacion de informes, y asi
mismo, el andlisis 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 manuales (Excel) para obtener una informacién mas acertada.

* El tiempo que el Modulo otorga a los tramites se encuentra parametrizados en 15 dias
habiles para la mayoria de los tipos de solicitudes, a excepcion de las peticiones de la
personeria que esta parametrizados 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
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para las solicitudes de los entes de control. 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
terminos particulares de respuesta a sus solicitudes. Por lo que la parametrizacién actual
genera el riesgo de no cumplir con los términos de la respuesta, como también, puede
suceder con la diferenciacion en las peticiones de los ciudadanos entre solicitud de
documento o solicitudes generales.

» Para las PQRS registradas a través de la Pagina Web los dias festivos, el sistema no inicia
el conteo desde el primer dia habil, si no que toma el primer dia habil como si fuera el dia
de radicacion e inicia el conteo al dia siguiente. La norma indica que son dias habiles
contados a partir de la fecha de radicacion, por lo que el Sistema estaria dando uno o dos
dias de mas, generando un riesgo de incumplimiento. Ademas, se detectd que en el mes
de Mayo el sistema no tuvo en cuenta el festivo del dia 21 de mayo, que otorga un dia mas
en los términos de vencimiento

e Recomendacion por parte de la Subsecretaria de los Recursos Fisicos en auditorias
anteriores 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 consistente con las PQRSFD que reporta vencidas y No
gestionadas por dentro de los términos. Ya que 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 méas 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 Médulo, con
la diferencia que esta una vez leida no desaparezca de la bandeja de entrada del
funcionario que realiza el seguimiento.

o El sistema 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 ejemplo el reporte fue generado
el dia 26 de Julio, pero aparecen dos registros con fechas de terminado el dia 27 y 28 de
julio. No existe restriccion en la fecha de terminado, se puede poner la fecha que se desee
asi no este ajustada a la realidad.
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No  PORa02N001S03  CARLOSRAMIPetivon  06/06/2022027/07/2021028/06/22  Terminado
No  TU20220000661  VERONICAARTUTEA  16/06/2022128/07/2022012/07/22  Terminado

Las mejoras en el médulo 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 solucion a varios puntos que son requeridos. Siendo estas mejoras necesarias
para cumplir con los requerimientos que exige el Autodiagndstico del FURAG en la Gestion 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 Administracion pablica. Es imperante que lleven a
cabo las mejoras mencionadas, para no incurrir en la materializacion del riesgo de
incumplimiento a la norma, segin 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.

6.4. 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
comprobd que los procesos estan realizando el consolidado de la apertura del buzon de
sugerencias mensual.

La Secretaria de Participacion Comunitaria propuso suprimir los buzones de sugerencia de las
dependencias que no tiene contacto directo con la ciudadania, pues dichos buzones
permanecen vacios. Por lo tanto genera un desgaste innecesario realizar aperturas semanales
y consolidado de un los buzones que permanecen en 0.

6.4.2 Lineas de Atencion.

La Administracion contaba con la linea de atencion oficial 195 la cual ya no se encuentra en
funcionamiento, por lo que no hay comunicacién telefonica para atencion al ciudadano
actualmente.

La Secretaria de Participacion Ciudadana indica que se envié Nota Interna a Secretaria
General y a la Subsecretaria de Recursos Fisicos solicitando revision del canal telefonico
correspondiente a la linea 195 y el conmutador, lineas inactivas a la fecha.
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6.4.3 Pagina Web del Municipio.

En la pagina Web se implementé y esta funcionando actuaimente la radicacion automatica de
PQRSFD. La implementacion de este formato facilitara a la ciudadania la radicacion de las
comunicaciones a través de la autogestion, sin desplazamientos ni costos otros relacionados.

La Secretaria de Participacion Ciudadana en conjunto con la Direccion dé TlyC trabajo e.n el
disefio, actualizacion e implementacion el formato virtual de PQRSFD, donde se tuvieron en
cuenta los ajustes solicitados por la Dependencias.

Al ciudadano se le brinda el nimero 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 funcion, dado que se han recibido quejas de
la comunidad relacionadas con el tema

6.4.4 Correo Institucional.

Toda solicitud que llega directamente a los correos de los funcionarios se direcciona a través
del 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 mddulo 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 andlisis y la toma de decisiones por parte de la
segunda linea de defensa y la linea estratégica.

6.4.5 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. Es quien se encarga de
realizar el reparto de las PQRSFD, por lo que se insta a continuar con el uso la guia de
direccionamiento y fortalecer la comunicacion continua con las dependencias para
retroalimentarse.

Durante la auditoria se evidenci6 un retraso en los tiempos de radicacion de los documentos
desde que llegan a Ventanilla Unica por medio del correo institucional hasta el momento en el
que son radicados en el Modulo SIIFWeb.

Ejemplo:

El dia 13 de mayo de 2022 la Contraloria Municipal radica por medio del correo
ventanillaunica@palmira.gov.co el informe final de la Auditoria Financiera y de Gestion al
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Municipio de Palmira Vigencia 2021. El correo fue recibido el dia viernes 13 de mayo a las
4:48pm, pero fue radicado efectivamente en el SIIFWEB el dia martes 16 de mayo a las
2:25pm. Teniendo en cuenta que los dias sabado y domingo son dias no habiles, y que el 15
de mayo fue lunes festivo, ventanilla unica tuvo un retraso en la radicacion del documento de 1
dia habil. Lo cual genera una disminucion en el tiempo de respuesta que tiene el destinatario y

responsable de dar respuesta al documento que se esta radicando.
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A Municipio de Patmira
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AS20220000853
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140-08-14-

Al responder favor citar este cédigo y nimero de radicado

13 de mayo de 2022

Doctor .
OSCAR EDUARDO ESCOBAR GARCIA
Alcalde Municipal

MUNICIPIO DE PALMIRA

ventanillaunica@palmira.gov.co

CONTRALORIA PALMIRA
Ventanilla Unicn - Correspondencin Externa
Fecha y Hora : 2022-05-13 16:29:22
Enviado Por : smoreno
Radicado a : Osear Eduardo Escobar Gurcin
Nro. Folios : 1 Nro. Ancxos : 0

Radicacién : 20220004712

jazminy.bejarano@palmira.gov.co
Calle 30 Carrera 29 Esquina Edificio CAMP

Asunto: Remisidn Informe Final de Auditoria Financiera y de Gestién Administracion del

Municipio de Palmira - Vigencia 2021.

.

T

Los documentos que son radicados en la entidad a través del correo electronico deben quedar
radicados el SIIFWEB mismo dia que son recibidos, de lo contrario, afecta el tiempo de
reaccion de las dependencias destinatarias que deben darle gestion al documento. Por o
tanto, se recomienda generar un control que garantice la radicacién de todas las PQRSFD
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recibidas por este medio el mismo dia que son recibidas, generando algin plan de
contingencia de ser necesario.

6.4.6 Centro de Atencién Integral al Ciudadano (CIAC)

La Administracion dio apertura al Centro de Atencion Integral al Ciudadano (CIAC), en el cual
la- Secretaria de Participacion Comunitaria realizd el acompafiamiento al proceso de
planeacion, organizacion y apertura del mismo, a través de capacitacion y acompafiamiento en
la operacion. Iniciaimente el CIAC estuvo a cargo de Secretaria General pero a la fecha y fue
entregado a Secretaria de Participacion Comunitaria para su administracion.

ElI CIAC cuenta con 23 médulos de atencion, Se realiz campana informativa en relacion al
funcionamiento de la Oficina de Atencion dentro del CIAC, servicios que se prestan y horarios
de atencion.

La operacion del CIAC continla en evaluacion buscando las mejores practicas para una
prestacion del servicio eficiente.

6.5. SEGUIMIENTO A LAS ACCIONES DEL PLAN DE MEJORAMIENTO VIGENTE.

Se verificd durante la auditoria el cumplimiento de las acciones planteadas en el Plan de
Mejoramiento vigente del proceso, resultado de los seguimientos anteriores a las PQRSFD.

6.5.1 Plan de Mejoramiento Semestre | 2021.
— Hallazgo 1 Indicador de Cumplimiento en términos de respuesta a las PQRSFD.

La secretaria de Participacion Comunitaria evidencioé durante la auditoria el cumplimiento y
gjecucion de las 7 acciones que se plantearon dentro del Plan de Mejoramiento para la
subsanacion del presente hallazgo. Se evidencia que la Segunda linea de defensa ha cumplido
a cabalidad con su funcion de seguimiento y acompafiamiento al proceso de PQRSFD. Sin
embargo, 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 93,49%, se debe dar continuidad a la meta con las acciones de mejora propuesta y evaluar
nuevas con el &nimo de alcanzar la meta mencionada.

— Hallazgo 2 Implementacion de Paz y Salvo para las PQRSFD.

La accion de la implementacion del paz y salvo de la Gestion en el Modulo SIIFWEB, surgi6 de
una recomendacion realizada en las auditorias anteriores, de llevar a consideracion de la linea
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estratégica, que se incluya este paz y salvo en los paz y salvo que se exigen al momento de retiro de
los Servidores.

Se evidencio que se han realizado mesas de didlogo con Desarrollo Institucional,
Subsecretaria de Talento humano, TICS, Secretaria de participacion Comunitaria, Secretaria
General, Contratacion en donde se construyeron fases como disefios a esa estrategia que
quedaron como tareas para las diferentes dependencias. Por lo tanto, se insta a continuar con
las acciones planteadas dentro del plan de mejora con el animo de que la implementacion del
Paz y Salvo se convierta en un control efectivo para evitar el vencimiento de PQRSFD en
usuarios inactivos.

— Hallazgo 3 Mejoras en el Modulo de Gestion Documental.

Se realizo la creacion en el Modulo de Gestion Documental SlIFWeb la tipologia de
“Denuncia”, ya que anteriormente se estaban radicando como quejas. Por lo tanto este aspecto
queda subsanado dentro del Plan de mejora.

Para las demas mejoras que se han identificado en el modulo desde auditorias anteriores, y
desde el analisis de la segunda linea de defensa y el aporte de las primeras lineas, la
Secretaria de Participacion Comunitaria y la Direccion de TICS han tenido varias reuniones al
respecto, pero estas no se han resuelto. Por lo tanto, estas mejoras requeridas dentro del
modulo deben continuar en el Plan de Mejora.

— Hallazgo 4 Metas del 100% de PQRSFD contestadas a tiempo dentro de los Planes de
Mejora.

Este hallazgo surgié de la auditoria a una dependencia (primera linea)) donde no tenia como
meta dentro de su plan de mejora responder el 100% de las PQRSFD dentro de los términos,
sino el 90%. Dentro de las capacitaciones realizadas por la segunda linea de defensa se
evidencia la aclaracion de este tema, y se modifico en el plan de mejora la meta. Por lo tanto
este hallazgo queda cerrado.

6.5.2 Plan de Mejoramiento Semestre Il 2021.

— Hallazgo 1 Mejoras en el Modulo de Gestion Documental:

Este hallazgo viene de la auditoria anterior, por tanto no es un hallazgo diferente y debe
unificarse en un solo plan de mejora vigente. La Secretaria de Participacion Comunitaria y la

Direccion de TICS han tenido varias reuniones al respecto, pero estas no se han resuelto. Por
lo tanto, estas mejoras requeridas dentro del médulo deben continuar en el Plan de Mejora.

. ai l:Net 5
180 9001 e
 icontee. W

Centro Administrativo Municipal de Palmira - CAMP
Calle 30 No. 29 -39: Cadigo Postal 763533
www.palmira.gov.co

Teléfono: 2709531

Dirian 15dn 12



Republica de Colombia

Departamento del Valle del Cauca

Alcaldia Municipal de Palmira
OFICINA DE CONTROL INTERNO

Alcaldia Mubnicipal de Palmira

Nit.: 891.380.007-3 INFORME
— Hallazgo 2 Implementacion del Boton de Consulta de PQRSFD en la Pagina Web.

Se esta adelantado un proyecto de Gestor de Participacion que antecede la implementacion del
Boton de Consulta.

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. Se han dado continuidad a los controles
frente al riesgo de Incumplimiento en la Oportunidad de respuesta de las PQRSFD, y se han
innovado las acciones para conseguir la meta que nos indica la ley debemos cumplir. De igual
forma, el resultado en cuanto a porcentaje de cumplimento en la oportunidad de la respuesta a
las PQRSFD para el primer semestre de 2022 de 93,49%. Que comparado con el semestre
anterior, el resultado representa una variacion negativa del indicador de cumplimiento, siendo el
porcentaje de cumplimiento del segundo semestre de 2021 de 96,96%. Como se observa, la
Administracion tuvo un retroceso en su indicador de -3,44%, lo que aumenta el nivel de riesgo
frente al incumplimiento de respuesta a las PQRSFD, que de materializarse tendria un efecto en
la Administracion de dafio de imagen, dafio antijuridico y sancidn disciplinaria.

Por lo tanto es necesario continuar trabajando para consequir la meta que la ley obliga, del 100%
de PQRSFD respondidas oportunamente, 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 29 tutelas
desfavorables para la Administracion a causa de este tema.

RECOMENDACIONES

e De los hallazgos surgidos en auditorias anteriores la Secretaria de Participacion Comunitaria ha
levantado los respectivos Planes de Mejoramiento que son evaluados en cada seguimiento semestral
realizado por la Oficina de Control Interno. Durante el seguimiento se especifica en el informe qué
hallazgos continuan en el Plan de Mejora dado que no se han subsanado, y cuales hallazgos quedan
cerrados a satisfaccion. Asi mismo, durante el seguimiento pueden surgir hallazgos nuevos a los que se
le debe levantar plan de mejoramiento. Con el animo de que se maneje UN solo Plan de Mejora en la
dependencia a causa de los seguimientos de ley realizados por esta Oficina, se le recomienda a la
Secretaria de Participacion Comunitaria que tome en cuenta los hallazgos finales de cada seguimiento
para consolidar y actualizar su plan de mejora, cerrando los hallazgos que esta Oficina da por
subsanados, dando continuidad a los hallazgos que continGian persistiendo y agregando los hallazgos
nuevos que se pudieren detectar en cada ejercicio. De esta manera solo tendremos un Plan de Mejora
Vigente.
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Como se evidenci6 en la tabla 2 PQRSFD Respondidas Fuera De Los Términos, los procesos que
tienen mas namero de PQRSFD que incurrieron en vencimientos durante los meses de enero a
junio de 2022 son: Educacion con 427, Secretaria de Hacienda con 359, Secretaria de
Infragstructura, Renovacién Urbana y Vivienda con 167, y Secretaria de Salud con 92. Solo estos 4
procesos suman el 77% de las PQRSFD que se dejaron vencer en lo corrido del primer semestre
2022. Por lo anterior, se recomienda a Secretaria de Participacion Comunitaria como segunda linea
de defensa, solicitar plan de mejora a los procesos que mas incurren en vencimientos, y se realice
el respectivo seguimiento a las acciones que estas dependencias planteen dentro de sus planes de
mejora para subsanar su incumplimiento en la oportunidad de las respuestas.

Los documentos que son radicados en la entidad a través del correo electronico deben quedar
radicados el SIIFWEB mismo dia que son recibidos, de lo contrario, afecta el tiempo de reaccion de las
dependencias destinatarias que deben darle gestion al documento. Por lo tanto, se recomienda generar
un control que garantice la radicacion de todas las PQRSFD recibidas por este medio el mismo dia que
son recibidas, generando alglin plan de contingencia de ser necesario.

Se recomienda continuar con el seguimiento constante, no solo por parte de la segunda linea de
defensa sino también por parte de las primeras lineas de defensa y sus equipos de trabajo, a los
indicadores de oportunidad en el tiempo de respuesta de las PQRSFD y los controles empleados para
garantizar la No materializacion de este riesgo. Evaluar los controles y determinar si se esta obteniendo
el resultado esperado o si dichos controles deben cambiarse y/o endurecerse.

Se recomienda continuar adelantando las gestiones pertinentes y desde el alcance de su competencia
para lograr la reactivacion del canal de atencién telefonica dentro de la Administracion Municipal,
indispensable para que el ciudadano pueda comunicarse y hacer uso del derecho de peticidn verbal
que reglamenta el Decreto 1166 de 2016.

HALLAZGOS

El porcentaje de cumplimiento en la oportunidad de las respuestas a las PQRSFD se encuentra
en un 93,49% para el primer semestre de la vigencia 2022, no cumpliendo con la meta que por ley
debe ser el 100% de las PQRSFD respondidas dentro de los términos establecidos por la norma.
Por lo anterior, se debe dar continuidad a las acciones propuestas y evaluar nuevas acciones con
el animo de alcanzar la meta mencionada. (Hallazgo anterior que continua en el Plan de Mejora)

Las mejoras que requiere el Modulo de Gestién 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 Participacion 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 alin no se han resuelto. Por lo anterior, persiste ente hallazgo y continta la
vinculacion directa en este Plan de Mejoramiento de la Direccion de TICS, para que dé respuesta
y ejecucion a las mejoras solicitadas por las primeras, segunda y tercera linea de defensa, y
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ademas se dé solucion a los errores encontrados en el modulo en la presente auditoria. (Hallazgo
anterior que continua en el Plan de Mejora)

3- Se debe implementar a través de la Pagina Web la opcion de Consulta de Radicados, con fin de
que los ciudadanos puedas conocer el estado de las solicitudes realizadas a la Administracion.
(Hallazgo anterior que continua en el Plan de Mejora)

4- Dado que una de las causas de vencimiento se debe a los usuarios inactivos dentro del modulo
SIIFWEB, se debe continuar con las acciones para lograr la implementacion del Paz y Salvo en el
Modulo de Gestion Documental para los funcionarios que se retiran de la Administracion, el cual
sera un control efectivo para evitar el vencimiento de las PQRSFD. (Hallazgo anterior que
continua en el Plan de Mejora)

Los demas hallazgo que se tenian contemplados en el Plan de Mejora vigente quedan cerrados segun
el punto 6.5 del presente informe.
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