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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 atencién dispuestos
por la Alcaldia para la recepcion de los mismos, durante el periodo comprendido entre el 01 de enero
al 30 de junio de 2023.

Con el presente informe se elabor6 de acuerdo con 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 sancidn de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica.” Asi
como también lo consagrado en la ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Puablica Nacional y se dictan otras
disposiciones” en el sentido de poner en conocimiento de la ciudadania en general, la gestion de la
Administracién Municipal durante el primer semestre de 2023, en materia de cumplimiento a las
PQRSFD.

Este informe se realizd 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
Mddulo de Gestion documental SIIF Web.

1. OBJETIVOS
1.1. Objetivo General.

Verificar y evaluar el seguimiento y los controles establecidos para el cumplimiento de los tramites a
las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias interpuestas por los
ciudadanos a la Administracion Municipal, en términos de oportunidad y calidad de la respuesta.

1.1.1 Objetivos Especificos.

—  Verificar el Seguimiento realizado por la segunda linea de defensa a la gestion de las PQRSFD
que ingresaron a la Administracion Municipal.

—  Evaluar los controles establecidos para garantizar el tramite a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y denuncias interpuestas por los ciudadanos a la Administracion
Municipal

—  Verificar la existencia y funcionalidad de los diferentes canales de recepcion y comunicacion con
los ciudadanos. (
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— Evaluar la gestion de los riesgos relacionados con la gestion de las PQRSFD dentro de la
Administraciéon Municipal.

— Evaluar el avance de las acciones planteadas en los Planes de Mejoramiento y su efectividad y
eficacia en la subsanacion de las causas que dieron origen a los hallazgos encontrados.

2. ALCANCE

La evaluacion se realizé de acuerdo a la informacion entregada por la Secretaria de Participacion
Comunitaria y los reportes generados por el SIIFWEB. El periodo de objeto de Auditoria fue del 01 de
enero al 30 de junio 2023.

3. CRITERIOS DE AUDITORIA

- Constitucion Politica de Colombia 1991 Articulo 23 y Articulo 74.

- Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se requla el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

- Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de o
Contencioso Administrativo”

- Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcién y la efectividad del control de la gestion
publica”.

- Ley 734 de 2002 “Por la cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico” Articulo 34 y 35.

4. METODOLOGIA

En sitio con interaccion humana, se realizaron: entrevistas, revision de la informacion documentada
sin y con la participacion del auditado, observacién de las actividades realizadas y se aplicaran
muestreos basados en juicios.

v" Se verificaron las bases de datos asi:

— Informacion Consolidada en los informes de la Secretaria de Participacion Comunitaria
correspondientes al primer semestre de 2023.
— Reporte del Modulo de Gestién Documental SIIFWEB.

— Informacién Reportada por Secretaria Juridica sobre las Tutelas del primer semestre de
2023.

1L
v" Se verifico el funcionamiento de los canales de atencion asi:
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— Funcionamiento del CIAC, Ventanilla Unica, Buzones de Sugerencias, Pagina Web del
Municipio.

v" Se realiz6 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 informé al auditado los hallazgos encontrados, y
recomendaciones dadas a la misma.

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

o Oficio de aviso de auditoria en el cual se especificaba 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.

¢ 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 enero a
junio de 2023.

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

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

Canal Telefonico (fuera de servicio)
Centro Integral de Atencion al Ciudadano.
Ventanilla unica.

Correo institucional.

Péagina Web.

Buzones de sugerencias.

Con lo anterior se evidencié 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”. m,\l
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5. ACTIVIDADES DESARROLLADAS
Entre las actividades desarrolladas en la Auditoria tenemos:
e Reunion de Apertura y Entrevista.

La auditoria dio inicio el 17 de julio de 2023 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 realizo el dia 31 de julio
de 2023.

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 Aragon, Profesional Universitario Grado 02,
Acompafia la auditoria en sitio Arvey Lozano Suelto, profesional Universitario Grado 02, y apoya
Carmen Vanesa Guzman Quintero, Técnico Administrativo Grado 01.

6. DESARROLLO DE LA AUDITORIA DE PQRSFD.

Durante la auditoria se realizé seguimiento a los datos generados en el reporte SIIFWEB, 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 atencién de atencion al ciudadano con los que cuenta la
Administracién.

6.1. ESTADO DE LAS PQRSFD EN EL MODULO SIIFWEB CON CORTE AL 17 DE JULIO DE
2023.

Para efectos de los datos del presente informe de auditoria a las PQRSFD, se realizo un filtro
para determinar el nimero de PQRSFD que el Modulo de Gestion Documental presenta
duplicadas, con el fin considerar un niimero mas cercano a la realidad de PQRSFD ingresadas_

a la Administracion. ; N\
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Con corte al 17 de julio de 2023 se presentan dentro del modulo de Gestion Documental 127
PQRSFD en estado de vencimiento. A continuacion, se detalla el nimero de comunicaciones
vencidas por dependencia:

Tabla 1. PQRSFD Vencidos al 17 de julio de 2023.

VENCIDAS AL 17 DE
DEPENDENCIA JULIO DE 2023

Total Secretaria de Educacion 39
Secretaria de Educacion 8
Subsecretaria de Calidad Académica 5
Subsecretaria de Cobertura Educativa 8
Subsecretaria Administrativa y Financiera 18
Total Secretaria de Transito y Transporte 28
Secretaria de Transito y Transporte 20
Subsecretaria de Desarrollo Estratégico de Movilidad 7
Subsecretaria de Seguridad Vial y Registro 1
Total Secretaria de Infraestructura, Renovacion Urbana y 23
Vivienda

Secretaria de Infraestructura, Renovacion Urbana Y Vivienda 0
Subsecretaria de Infraestructura y Valorizacion 3
Subsecretaria de Renovacion Urbana y Vivienda 20
Secretaria Juridica 11
Secretaria de Gobierno 7
Secretaria de Gobierno 6
Subsecretaria de Inspeccion y Control 1
Direccién de Gestion del Medio Ambiente 4
Secretaria de Planeacion 4
Secretaria de Planeacion 1
Subsecretaria de Planeacion Territorial 3
Secretaria de Integracién Social 3
Total Secretaria de Desarrollo Institucional 2
Secretaria de Desarrollo Institucional 1
Subsecretaria de Gestion de Recursos Fisicos 1
Subsecretaria de Gestion del Talento Humano 0
Direccion de Contratacion Publica 2
Direccion de Gestion del Riesgo de Desastres 2
Direccion de Tecnologia Innovacién y Ciencia (Tl y C) 1
Concejo Municipal 1
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Total Secretaria de Hacienda
Liquidacion o Determinacion
Fiscalizacion
Subsecretaria de Cobro Coactivo
Total Secretaria de Salud
Secretaria de Salud
Subsecretaria de Planeacion y Administracion
Subsecretaria de Salud Publica
Oficina de Control Interno
Secretaria de Participacion Comunitaria
Despacho del Alcalde
Secretaria General
Secretaria de Cultura
Total general
Fuente: Construccién Propia con base en los datos generados por el SIIFWEB.
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De igual manera se realiza el anélisis de las PQRSFD que durante el primer semestre de la
vigencia 2023, 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.

-Nro. DE Nro. DE
VENCIMIENTO VENCIMIENTO
DEPENDENCIAS 'DURANTEEL | DURANTEEL
SEMESTRE SEMESTRE
SECRETARIA DE EDUCACION 107
SUBSECRETARIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 290 ad1
SUBSECRETARIA DE CALIDAD ACADEMICA 12
SUBSECRETARIA DE COBERTURA EDUCATIVA 32
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA, RENOVACION URBANA Y VIVIENDA 191
SUBSECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA Y VALORIZACION 19 229
SUBSECRETARIA DE RENOVACION URBANA Y VIVIENDA =~ 19
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE ' 9%
SUBSECRETARIA DE SEGURIDAD VIAL Y REGISTRO 32 157
SUBSECRETARIA DE DESARROLLO ESTRATEGICO DE MOVILIDAD 29
SECRETARIA-DE DESARROLLO INSTITUCIONAL 7 )
SUBSECRETARIA DE GESTION DEL TALENTO HUMANO 90 129
SUBSECRETARIA DE GESTION DE RECURSOS FISICOS Y SERVICIOS
GENERALES 32
SECRETARIA DE HACIENDA . 8 77 Nt i 3
Calle 28 No 30- 15 3er Piso
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FISCALIZACION

N
D

LIQUIDACION O DETERMINACION
SUBSECRETARIA FINANCIERA

SUBSECRETARIA DE COBRO COACTIVO
DIRECCION DE GESTION DEL MEDIO AMBIENTE

SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL

SUBSECRETARIA DE INFANCIA, ADOLESCENCIA Y JUVENTUD
DIRECCION DE GESTION DEL RIESGO DE DESASTRES
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SECRETARIA DE SALUD
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SUBSECRETARIA DE SALUD PUBLICA
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SUBSECRETARIA DE PLANEACION Y ADMINISTRACION

_
()

SECRETARIA DE PLANEACION

©

SUBSECRETARIA DE PLANEACION SOCIOECONOMICA Y ESTRATEGICA
SUBSECRETARIA DE PLANEACION TERRITORIAL
SECRETARIA JURIDICA .
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SECRETARIA DE GOBIERNO

=N

SUBSECRETARIA DE INSPECCION Y CONTROL
DESPACHO DEL ALCALDE .
SECRETARIA DE SEGURIDAD Y CONVIVENCIA

DIRECCION DE EMPRENDIMIENTO Y DESARROLLO EMPRESARIAL

| SECRI

SECRETARIA DE CULTURA

DIRECCION DE TlyC (TECNOLOGIA INNOVACION Y CIENCIA) _
SECRETARIA GENERAL

| SUBSI

ETARIA AGROPECUARIA Y DE DESARROLLO RURAL
ECRETARIA DE PROMOCION RURAL Y POSCONFELICTO

DIRECCION DE CONTRATACION PUBLICA
Total general 1346 1
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Fuente: Elaboracion Propia con base en los datos generados por el SIIFWEB

Se observod que el reporte del Mddulo de Gestion documental de SIFWEB, continuo
presentando debilidades en cuanto a la consistencia de los reportes. no es del todo fiable con
las PQRSFD que reporta No gestionadas por dentro de los términos, debido a 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 reporto el SIIFWEB en ese
mismo periodo de tiempo. Una de las causas identificadas del problema mencionado en el
reporte es que debido a que algunas PQRSFD 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. Se pudo observar, que aun el sistema no
identifica aquellas PQRSFD 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, afectando los resultados
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del seguimiento. Der igual forma ocurre con aquellas PQRSFD que disponen de un término
mas ampli6 para ser respondidas, como es el caso de las inspecciones de transito, por lo que
el sistema toma como vencido al no contemplar, términos especificos de ciertos tramites y
servicios.

Se pudo establecer que, el sistema SIIFWEB de Gestion Documental no tenia parametrizados
de manera precisa los términos, sin considerar que existen términos de respuesta especiales,
como los que corresponden a los requerimientos de los entes de control, las solicitudes
documentales y tramites especificos.

En consecuencia, se determind que el reporte del SIFWEB, continuo con las debilidades en
relacion con que no mide de manera fiable las PQRSFD que no fueron respondidas dentro de
los términos de ley. De ese modo es pertinente indicar que para efectos de la medicion del
porcentaje de cumplimiento de la Administracion frente a la oportunidad de respuesta de las
PQRSFD se tendran en cuenta los datos relacionados en los reportes de Alertas de
Vencimiento de la Estrategia Semaforo generados por la Secretaria de Participacion
Comunitaria.

Como se evidencia en la tabla 2 PQRSFD Respondidas Fuera de los Términos, los procesos
que tienen mas niimero de PQRSFD que incurrieron en vencimientos durante los meses de
enero a junio de 2023 fueron: Secretaria de Educacion con 441, Secretaria de Infraestructura,
Renovacién Urbana y Vivienda con 229, Secretaria de Transito y Transporte con 157,
Secretaria de Desarrollo Institucional con 129, Secretaria de Hacienda con 77, Direccion de
Gestion del Medio Ambiente 73 y Secretaria de Integracion Social 63. Solo estas 7

dependencias suman el 86.85% de las PQRSFD que no se respondieron con oportunidad
durante el primer semestre 2023.

Al contrastar el total de PQRSFD que ingresaron a la Administracion Municipal, segun reporte
del SIIFWEB generado el dia 17 de julio de 2023, por tipologia:

Tabla 3. Clasificacion por Tipo de PQRSDF

CANTIDADE DE
. ‘ PQRS
Tipo de PQRSFD ENERO | FEBRERO | MARZO ABRIL MAYO JUNIO INGRESADAS EN
EL SEMESTRE
Denuncia 14 23 16 20 17 29 119
Felicitacion 11 6 12 2 2 4 37
IAS 202 235 237 181 202 244 1.301
Peticion 3.833 3.541 4,033 2.659 3.335 3.173 20.574
Queja 47 53 95 57 56 56 364
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Reclamo 8 26 17 15 7 8 81
Sugerencias 4 0 1 4 1 0 10
TRAMITES 6 2 6 6 3 7 30
TUTELA 188 238 247 135 288 262 1.358
Total 4.313 4124 4.664 3.079 3.91 3.783 23.874

Se constato, a traves de la plataforma SIIF WEB Modulo de Gestion Documental que,
Ingresaron un total de 23.874 PQRSFD, de las cuales no se respondieron dentro del término
un total de 1.346. Dado lo anterior, se determina un porcentaje de cumplimento en la
oportunidad de la respuesta a las PQRSFD para el primer semestre de 2023 de 94,36%.

En comparacion con el semestre anterior, el resultado representa una variacién positiva del
indicador de cumplimiento, siendo el porcentaje de cumplimiento del segundo semestre de
2022 de 90,83%. Como se observa, la Administracién tuvo un avance en su indicador de
3,53%, lo cual representa una disminucion de la materializacion del riesgo de cumplimiento
en oportunidad de respuesta a las PQRSFD.

Estos indicadores, 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.

6.2. ADMINISTRACION 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 y |a 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.

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

e Actualizar la base de datos de los Enlaces de PQRSFD designados por las dependencias.
o 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.
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 Realizar seguimiento a las respuestas de las PQRSFD, aplicando una estrategia de
vencimientos que consta de 4 etapas:

‘En el 2022 se dio cumplimiento al Plan de Trabajo Estrategia de Vencimiento mediante la
ejecucion de las dos primeras fases planteadas para la mitigacion del vencimiento de
comunicaciones externas: Alerta Semaforo y Anélisis de Vencimiento

FASE 1 Alerta Semaforo: El objetivo de esta fase era realizar seguimiento a las solicitudes
pendientes por responder con términos vencidos registradas en el sistema documental SIIF
WEB de cada dependencia de la Alcaldia Municipal de Palmira, a través de reporte se
analizara la variacion que obtuvo cada dependencia entre dos fechas con un intervalo de
15 dias, en ese orden la variacion nos mostrara el porcentaje de avance que obtuvo cada
dependencia de las solicitudes vencidas a su cargo.

FASE 2 Andlisis de Vencimiento: Evidenciar por medio de un informe el historico de
vencimiento trimestral, las solicitudes vencidas segun la tipificacion y la relacién de los
funcionarios que incumplen los tiempos de respuesta.

Acompanando estas dos fases se ha implementado de manera paralela la ejecucion del
plan de capacitacion para enlaces de PQRSFD a través de la generacion de Mesas
Técnicas en las que se exponen diversos temas que reafirman la importancia de la
oportunidad de respuesta a las comunicaciones externas, lineamientos de cara al
cumplimiento de lo estipulado en el procedimiento MPAPR-002 PROCEDIMIENTO
ATENCION AL CIUDADANO. :

Para la vigencia 2023 se dar4 ejecucion a las 2 fases restantes: Intervencion de
dependencias con mayor nimero de vencimiento y Disposiciones Sancionatorias

FASE 3 Intervencion de dependencias con mayor numero de vencimiento: Realizar
mesas de trabajo con las 5 dependencias con mayor vencimiento de PQRSFD, con el fin
de generar un plan de mejoramiento que permita mejorar el indicador de vencimiento.

FASE 4 Disposiciones Sancionatorias: Generar el informe final de seguimiento donde
se evidencie el balance, las acciones propuestas y su porcentaje de ejecucion, seguido
con este informe socializado con la 3 linea de defensa se dispondré a definir medidas y
disposiciones sancionatorias con las dependencias que no cumplieron la meta.” N H )
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Se evidencia durante la auditoria que la Secretaria se encuentra cumpliendo con la ejecucion
de los controles, se evidencia que se cuenta con un plan de capacitacion que incluye 4
espacios formativos en el afio.

El control propuesto en la pasada auditoria generar un informe de manera trimestral que
detalle los vencimientos por dependencia, precisando los funcionarios que se encuentran
incurriendo en los vencimientos de manera reiterativa ya se encuentra implementado.

Aun no se ha iniciado con la Fase 4 Disposiciones Sancionatorias.
6.21 Materializacion del Riesgo en tutelas.

Con base en la informacidn reportada por la Secretaria Juridica, a quien se le solicito el
reporte de las tutelas presentadas durante el primer semestre de 2023 por motivo de
PQRSFD, se evidencia un total de 129 ingresadas, disminuyendo en 37 el nimero de tutelas
ingresadas el semestre inmediatamente anterior.

Tabla 4. Comportamiento de las acciones de tutela impetradas a causa de incumplimiento en la
atencion de PQRSD entre enero y junio de 2023

CANTIDAD DE TUTELAS JUL-DIC/2022 | ENE-JUN/2023 | VARIACION | % VARIACION
No. Acciones de Tutela

Radicadas por PQRSF 123 30 90 75,61
No. Acciones de Tutela con 9% 23 76 7653
Fallo Favorable

No. Acciones de Tutela Con 25 7 18 72,00
fallo Desfavorable

De acuerdo con la tabla Como se evidencia en la tabla 4, durante el primer semestre de 2023,
decrecid el nimero de tutelas en comparacion con el segundo semestre de 2022, las tutelas
impetradas disminuyeron en un 75,61%. Siendo también menor el nimero tutelas con fallo
favorable o desfavorable. Se hace necesario profundizar en las causas de las tutelas y si
guardan relacion directa con PQRSFD no atendidas y de ese modo, con medidas de
tratamiento, disminuir el riesgo de cumplimiento legal. En este caso no basta con considerar

las que tuvieron fallos favorables porque muchas veces al dar respuesta después del
requerimiento del juzgado, aparecen como favorables; no obstante, el riesgo de imagen y el
riesgo operativo, ya se han materializado. También se debe considerar el dafio antijuridico \)\B
ocasionado por los fallos desfavorables. 0
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6.3 FUNCIONAMIENTO DEL MODULO DE GESTION DOCUMENTAL SIIFWEB. |
Se evidencio que la Secretaria de Participacion Comunitaria como segunda linea de defensa
ha realizado las capacitaciones respectivas para que los usuarios del SIIF Web den una
correcta operacion del software.

La auditoria observé que se siguen encontrando debilidades recurrentes en el funcionamiento
en el modulo de gestién documental del SIIF Web:

e Se contindan presentando deficiencias en los informes al reportar duplicidades, cuando
las PQRSDF con los mismos datos de radicacion/gestion aparecen en mas de un registro.
Eso conlleva a que se produzcan informes inexactos, y para depurar los resultados se
requieren aplicaciones como Excel.

 Los terminos de respuesta no son uniformes porque la normatividad establece diferentes
periodos de tiempo, con ello, se presentan inconsistencias frente a la estrategia de
semaforos y el reporte de vencimientos. Esta situacion genera riesgos de cumplimiento y
operacion.

 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
més en los términos de vencimiento

* Se sigue presentando las debilidad que en el reporte de algunas PQRS que 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.

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, para lo cual se han llevado a cabo varias
reuniones y se ha recopilado las mejoras que el proveedor puede realizar. Por el momento se
esté a la espera de que se pueda avanzar con la ejecucion de las mejoras. 1 HJ
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6.4 SEGUIMIENTO A LAS ACCIONES DEL PLAN DE MEJORAMIENTO VIGENTE.

Se verifico 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.

Los planes de mejoramiento se encuentran en ejecucion y se pudo evidenciar que se
realizaron los seguimientos y controles a su seguimiento. '

CONCLUSIONES

Se logro el objetivo de Verificar y evaluar el seguimiento y los controles establecidos para el
cumplimiento de los tramites a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y
denuncias interpuestas por los ciudadanos a la Administracion Municipal, en términos de
oportunidad y calidad de la respuesta, obteniéndose un resultado de cumplimiento de las PQRSFD
para el primer semestre de 2023 de 94,36%.

No obstante el resultado que superd al del segundo semestre de 2022, se continlla materializado
el riesgo de cumplimiento legal, al igual que el de imagen de la Administracién Municipal.

El seguimiento de la segunda linea de defensa de la Secretaria de Participacion Comunitaria se
realiza de manera razonable, pero no se evidencia que se haya dado cumplimiento a la fase 4 de
la estrategia de vencimiento “Disposiciones Sancionatorias”; sin embargo, se evidencia que la
segunda linea de defensa ha reportado quincenalmente a los lideres de cada proceso la situacion
de vencimientos de su dependencia, para que éstos tomen los correctivos necesarios para
subsanar el hecho con los funcionarios responsables. Al tratarse de un incumplimiento a los
deberes del Servidor Publico, esta Oficina remite copia del presente informe a la Direccién Control
Interno Disciplinario para lo de su competencia.

RECOMENDACIONES

Se reitera que 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 algun plan de contingencia de ser necesario.

Nuevamente, la auditoria recomienda que las PQRSFD que se envian a varios funcionarios con
el fin de realizar seguimiento a la misma, sin ser suya la competencia de responderla. Deben tener .
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habilitado un Check de seguimiento. Este podria tener un funcionamiento similar al Check de
“‘Copia” que se tiene en el Modulo, con la diferencia que esta una vez leida no desaparezca de la
bandeja de entrada del funcionario que realiza el seguimiento

e Serecomienda que los lideres de las primeras lineas de defensa realicen seguimiento a las PQRSDF
de las que son responsables y, de ese modo puedan minimizar la materializacion del riesgo de
cumplimiento, asi mismo, se tomen las medidas correspondientes frente a las responsabilidades de
quienes incurren en los vencimientos de las PQRSDF.

*  Se recomienda continuar adelantando las gestiones pertinentes y desde el alcance de su competencia
para lograr la implementacion en las mejoras del Modulo de Gestion Documental, especialmente la
implementacion del boton de consulta para los ciudadanos.
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