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Alcaldia de Palmira
Nit.: 891.380.007-3

Palmira, 31 / Octubre / 2024

PARA: MARIA ESTHER GUENDICA ARGOTE
Secretaria De Participacion Comunitaria
JESUS DAVID PERDOMO JACANAMEJOY
Secretario de Planeacion
GRACE VELEZ MILLAN
Secretaria General
ANDRES MAURICIO HORMAZA TOBON
Direccidn de Tecnologia, Innovacion y Ciencia

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

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

NOTA INTERNA

TRD 2024-260.6.11.27

PARA SU X ENVIAR PROYECTO
INFORMACION DE RESPUESTA
DAR RESPUESTA'Y ENCARGARSE DEL

ENVIAR COPIA ASUNTO
ENTERARSE Y DILIGENCIAR Y
DEVOLVER DEVOLVER

FAVOR DAR
CONCEPTO

FAVOR TRAMITAR X

OTRO

Cordial saludo.

Dando continuidad al proceso de Evaluacion Independiente, me permito comunicar el informe final
con los resultados encontrados en el desarrollo de la Auditoria de Seguimiento al Tramite de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias (PQRSFD) Semestre |

2024.

Habiéndose surtido el plan de auditoria, el presente informe queda en firme y sera publicado en la
pagina web del municipio en cumplimiento de la Ley 1712 de 2015 (Transparencia). Los procesos
responsables, a partir de la fecha de notificacion cuentan con diez (10) dias habiles para enviar el
plan de mejoramiento respectivo a la Oficina de Control Interno y a la Secretaria de Participacion

Comunitaria quien realizara los seguimientos de segunda linea.

Cordialmente,

U flavo Jjo 09
GUSJTAVO ADOLFO H Y;L SEGOVIA

Jefe/de Oficina de Control Interno

Proyecto: Diana Sanchez Sepllveda - Profesional Especializado
Reviso: Gustavo Adolfo Hoyos Segovia — Jefe Oficina de Control Interno
Aprobo: Gustavo Adolfo Hoyos Segovia — Jefe Oficina de Control Interno

Centro Administrativo Municipal de Palmira - CAMP
Calle 30 No. 29 - 39: Cddigo Postal 763533
www.palmira.gov.co
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Alealdia de Palmira INFORME
Palmira, 31 / Octubre / 2024 TRD - 2024-260.6.11.27

INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD

PERIODO: ENERO - JUNIO DE 2024
Proceso Evaluacion Independiente

Oficina De Control Interno

GUSTAVO ADOLFO HOYOS SEGOVIA
Jefe de la Oficina de Control Interno

Auditores:

GUSTAVO ADOLFO HOYOS SEGOVIA
DIANA SANCHEZ SEPULVEDA
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Alcaldia de Palmira

Nit.: 891.380.007-3 INFORME

INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno, en cumplimiento de su rol de Evaluacién y Seguimiento establecido
por el decreto 1537 de 2001, que reglamenta parcialmente la ley 87 de 1993, y dando cumplimiento
al Articulo 76 de la Ley 1474 de julio 12 de 2011: “La oficina de control interno debera vigilar que la
atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la
entidad un informe semestral sobre el particular’, y Ley 1712 de 2014 por medio de la cual se crea
la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica y Plan Anual de Auditorias (PAAI)
vigencia 2024; realizo la Auditoria de seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias (PQRSFD) gestionadas durante el periodo de enero a junio de 2024,
proceso en el cual la Secretaria de Participacion Comunitaria ejerce como segunda linea de
defensa dentro del Sistema de Control Interno de la Alcaldia Municipal de Palmira. El presente
informe se realiza con el propésito de velar por el cumplimiento normativo y la minimizacién de
riesgos en la atencion al ciudadano, analizando la gestion desde que se radica ante la entidad, y la
calidad y oportunidad de la gestion que sobre ellas se adelanta.

Este informe se realiza con base en los reportes realizados por la segunda linea de defensa del
proceso la Secretaria de Participacion Comunitaria, los planes de mejoramiento vigentes y el
andlisis cualitativo y cuantitativo del reporte generado en el Mddulo de Gestion documental
SIIFWEB; a partir de los resultados obtenidos, se presentan las principales recomendaciones
dirigidas a Alta Direccion y a los lideres de los procesos para su fortalecimiento.

1. OBJETIVO
1.1. Objetivo General.

Verificar el seguimiento y evaluar la efectividad los controles establecidos para el cumplimiento
normativo frente a la gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y
denuncias (PQRSFD) radicados ante la Administracion Municipal de Palmira por los ciudadanos, en
términos de oportunidad y calidad de la respuesta.

1.2. Objetivos Especificos.
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Alcaldia de Palmira

Nit.: 891.380.007-3 INFORME

- Analizar la Atencién a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias
(PQRSFD) en términos de oportunidad y calidad, asi como la existencia y funcionalidad de los
diferentes canales de recepcion y comunicacion con los ciudadanos.

- Verificar el funcionamiento del Sistema de Control Interno en el Procedimiento de Atencion al
Ciudadano, el seguimiento realizado por la segunda linea de defensa y los controles empleados
por la primera linea.

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

2. ALCANCE

La evaluacion del tramite a las PQRSFD recibidas por la Administracion Municipal de Palmira, con
base en la informacién proporcionada por la Secretaria de Participacion Comunitaria y el sistema de
informacion SIIFWEB, ampliando a las dependencias que presenten gestiones vencidas o que
hayan sido escaladas a tutelas. El periodo objeto de auditoria es del 01 de enero al 30 de junio de
2024.

3. FECHA DE LA AUDITORIA

El procedimiento de auditoria se realiz desde el 13 de septiembre hasta el 21 de octubre de 2024
utilizando como insumo los datos generados en el Moddulo de Gestion Documental y
Correspondencia SIIFWEB e informaciéon suministrada desde la primera y segunda linea de
defensa.

El equipo auditor de la Oficina reviso en sitio los riesgos del proceso y los controles empleados para
minimizar la materializacion de los mismos, y se evaluaron la efectividad de las acciones planteadas
en los planes de mejoramiento que se encontraban en ejecucion.

4. CRITERIOS DE AUDITORIA

Constitucion Politica de Colombia 1991, Articulo 23 y Articulo 74. Ley 1755 de 2015 “Por medio de
la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”. Ley 1437 de 2011 “Por la cual se
expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”. Ley 1474 de
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2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica”. Ley
734 de 2002 “Por la cual se expide el Codigo Disciplinario Unico” Articulo 34 y 35. Circular
TRD-2022-130.2.2.4 del 29 de agosto de 2022 “Lineamientos Sobre El Derecho De Peticion,
Contenido Y Oportunidad De Las Respuestas A Las Solicitudes De Acceso A La Informacion
Publica.” MPAMN-001 Manual de Atencion al Ciudadano. MPAPT-001 Politica de Atencion al
Ciudadano. MPAPR-002 Procedimiento Atencion al Ciudadano. Circular TRD-2024- 240.2.1.1 del
18 de enero de 2024 “Trazabilidad en el Modulo de Gestion Documental SIIFWEB Cuando se haya
dado respuesta a la PQRSFD”

5. TIPO DE AUDITORIA
De cumplimiento

6. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

Tabla 1 Actividades Desarrolladas

Etapa Actividad Desarrollada Fecha
Planeaciéon | Aviso de Auditoria de Seguimiento a las PQRSFD 17 Septiembre de 2024
Reunién de Apertura Auditoria de Seguimiento a las
PQRSFD 02 Octubre de 2024

Auditoria  In  Situ (Procedimiento de Auditoria:
Entrevista con Primeras Lineas, Secretaria de @ 15- 16 Octubre de 2024
Planeacion y Secretaria de Gobierno)

Ejecucion Auditoria A Distancia (Procedimiento de Auditoria: 03 - 21 de Octubre de
Andlisis de los soportes entregados por las fuentes de 2024
informacién y confirmacidn con las mismas)
Reunién de Cierre Auditoria de Seguimiento a las
PQRSFD 30 de Octubre de 2024
Entrega del Informe Preliminar 22 de Octubre de 2024
Informe
Entrega del Informe Final 30 de Octubre de 2024

Fuente: Construccion Propia. - Las fechas se encuentran ajustadas a la planeacién presentada en la reunién Inicial o de apertura
realizada el 02 de Octubre de 2024
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7. FUENTES DE INFORMACION

- Informes y Reportes de la Secretaria de Participacion Comunitaria como segunda linea de
defensa del proceso.

- Informacién entregada por la Secretaria General, Secretaria de Educacion, Secretaria de
Transito y Transporte, Secretaria de Infraestructura, Renovacion Urbana y Vivienda,
Secretaria de Hacienda y Secretaria de Salud.

- Reporte del Médulo de Gestion Documental y Correspondencia del Sistema SIIFWEB, el
cual recopila todas las peticiones ingresadas a través del correo, el formulario PQRSFD,
buzon de sugerencias y las radicadas personalmente en Ventanilla Unica.

- Informacién Reportada por Secretaria Juridica sobre las Tutelas
8. RIESGOS DE LA AUDITORIA
Los Riesgos de Auditoria, estan asociados a las actividades del equipo, entre los cuales, se

menciona el no detectar los errores o irregularidades importantes que lo harian modificar su opinién.
A continuacion, se presenta la matriz de riesgos de la auditoria.

RIESGO DEFINICION DESCRIPCION = PROBABILIDAD = IMPACTO TRATAMIENTO

Riesgo Errores Que no se Media Alto 1. Reunion de Coordinacion.

Inherente | materialesenla | tengan controles 2. Controlar con un Plan de
ejecucion de la sobre el auditoria 'y supervisar su
auditoria para desarrollo de la ejecucion.
los cuales no auditoria 3. Conformar equipos de dos
existen controles (2) auditores para minimizar

errores 0 en su defecto un
(1) auditor acompafiado de
un (1) experto técnico

Riesgo Errores Que no se Medio Alto 1. Reunion de coordinacion

de materiales enla | supervisen las 2. Supervision de las

Control ejecucion de la actividades de actividades de auditoria.
auditoria, la auditoria

aunque tienen
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controles, no se
han detectado

Riesgo Errores no Que no se Medio Alto 3. Entregar informacion

de detectados por el | detecten errores suficiente al equipo auditor

Deteccién | auditor al realizar | en la actividad respecto de la revision que
la verificacion de auditoria se debe efectuar

9. RESULTADOS DE LA AUDITORIA
9.1. Analisis en la Atencion a las PQRSFD

9.1.1. Verificacion de términos de Atencion de PQRSFD (Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias) el sistema de Informacioén SIIFWEB

La entidad registr6 durante el periodo de auditoria, en el Sistema de Informacion SIIFWEB, 22.294
PQRSFD, con tipo Peticién, Queja, Reclamo, Sugerencias, Felicitacion y Denuncia, por su parte la
Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”
en su Articulo 14. establece “Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones.”, asi
como la Circular TRD-2022-130.2.2.4 del 29 de agosto de 2022 donde se aclaran los términos de
atencion de peticiones, y determinan lo siguiente:

Tabla 2 Términos de Atencién de Peticiones

Modalidad Definicion Ley 1755 de 2015
Peticiones Son aquellas solicitudes verbales o escritas, . i
. L Dentro de los quince (15) dias habiles
(Generales o De | usualmente relacionadas con la funcién de la

Interés Particular) entidad siguientes a su recibo.

Mediante estas peticiones se puede requerir a la
entidad para que se exprese la opinién o criterio de
la entidad, en relacion con las materias a su cargo.
A través de estas peticiones se puede solicitar a la
autoridad competente que informe como ha actuado
en un caso concreto, permitiendo el acceso a los
documentos publicos que tiene en su poder, a su
vez se pueden requerir la expedicion de copias

Peticiones
(de Consulta)

Dentro de los treinta (30) dias habiles
siguientes a su recepcion.

Peticiones
(Solicitud de
documentos o de
informacion )

Dentro de los diez (10) dias habiles
siguientes a su recepcion.
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Alcaldia de Palmira
Nit.: 891.380.007-3

Peticiones
(Solicitudes Entre
Autoridades y Entes
de Control)

Queja

Reclamo

Sugerencia

Denuncia

Son aquellas solicitudes que se hacen entre
entidades publicas a modo ejemplo: Contraloria
General de la Republica, Procuraduria General de la
Nacion, Fiscalia General de la Nacién, Concejo
Municipal, entre otros.

Cuando se formula una manifestacién de protesta,
censura, descontento o inconformidad en relacion
con una conducta que considera irregular de uno o
varios servidores publicos o contratistas, en
desarrollo de sus funciones o durante la prestacion
de sus servicios

Cuando se exige, reivindica o demanda ante la
entidad una solucién, ya sea por motivo de interés
general o particular, referente a la indebida
prestacion de un servicio o falta de atencién de una
solicitud.

Es una propuesta escrita o verbal, debidamente
oficializada, para mejorar el servicio o la gestion de
la entidad.

Cuando se pone en conocimiento de la entidad una
conducta presuntamente irregular para que se
adelante la correspondiente investigacion, para lo
cual se deben indicar las circunstancias de tiempo,
modo y lugar, con el objeto de que se establezcan
responsabilidades.

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

INFORME

Dentro de los diez (10) dias habiles
después de la recepcidn y debe tenerse
en cuenta que es posible que se fijen
tiempos en la solicitud para que la
misma sea atendida.

Dentro de los quince (15) dias habiles
siguientes a su recibo.

Dentro de los quince (15) dias habiles
siguientes a su recibo.

Dentro de los quince (15) dias habiles
siguientes a su recibo.

Dentro de los quince (15) dias habiles
siguientes a su recibo.

Fuente: Circular TRD-2022-130.2.2.4 del 29 de agosto de 2022 y Ley 1755 de 2015.

Se observd que los parametros de los términos de respuesta, se encuentran ajustados asumiendo
una tipologia de peticiones cuales son Generales, documentales o de consulta, las cuales tienen un
término de ley diferente.

Sin embargo, se consideran las siguientes inconsistencias al revisar los tramites registrados en la
plataforma, como resultado de la comparacion de los datos de Fecha de Inicio de la solicitud
(FECHA_INICIO) y la fecha calculada por el sistema para brindar respuesta de manera oportuna
(FECHA_LIMITE)

Se realiz6 la verificacion aleatoria de algunos nimeros de radicado en los que la fecha limite
calculada por SIIFWEB no esta de acuerdo con la solicitud

Caso |1AS20240000731: Peticion Contraloria General de la Republica - Fecha de Inicio 03/05/2024
13:35:41 Fecha Limite 27/05/24, indicando que se calculan en SIIFWEB 15 dias habiles después de
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su recepcion, mientras que la peticién solicita informacién de remisién inmediata, como se muestra
en las imagenes 1y 2.

Imagen1: Solicitud por parte de la Contraloria General de la Republica_IAS20240000731

La informacion solicitada deberd ser remitida inmediatamente a los correos-electronicos:cgr@
contraloria.gov.co-stella.hernandez@contraloria.gov.co citando el nimero del Proceso de
Responsabilidad Fiscal No. PRF-80763-2021-40418 y sefialando que la Gerencia Departamental Valle del
Cauca es la dependencia que tramita la actuacion.

Imagen 2: Registro IAS20240000731 en el Sistema de Informacion SIIFWEB

NUMERO ~ TIPO T/ FECHA_IN » | FECHA_LIMITES | ~| METODO RECEPCION + | ASUNTO M
IA520240000731 Peticion Contraloria 03/05/2024"27/05/24 Correo electronico COMUNICACION Y REQUERIMIENTO PRF-80763- 202140418

Caso 1AS20240000470: Peticion Contraloria Municipal - Fecha de Inicio 21/03/2024 09:53:49 Fecha
Limite 15/04/24, indicando que se calculan en SIIFWEB 14 dias habiles después de su recepcion,
mientras que la peticion solicita informacion a mas tardar el 05 de Abril de 2024, como se muestra
en las imagenes 3y 4

Imagen3: Solicitud por parte de la Contraloria Municipal_IAS20240000470

La Contraloria Municipal de Palmira, solicita a ustedes toda la informacién referente a las
Obras Publicas que han presentado inconvenientes en su ejecucién y aquellas que han
pasado a convertirse en los denominados “Elefantes Blancos y Obras Inconclusas®. Para el
proceso de control fiscal es muy impeortante reconccer este tipo de escenarios para ser
analizados y reportar a la Comision Regional de Moralizacién del Valle del Cauca y a los
entes de control competentes.

Esperamos contar_,-{:on I:'-;i_ informacion del asunto a mas tardar al 05 de abril de 2024,

Imagen 4: Registro IAS20240000470 en el Sistema de Informacion SIIFWEB

NUMERO. ~ TIPO Y FECHAIN + FECHA_LIMITES + METODO_RECEPCION ~ | ASUNTO v
4520240000470  Peticion Contraloria 21/03/2024\'15/04/24 Correo electronico VfSolicitud informaci6n de Obras Piblicas "Elefantes Blancos y Obras Inconclusas” en el Municipio de Palmira.
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OBSERVACION No. 1 Se identifica que las solicitudes, que en su contenido requieren una
respuesta en un término definido (Inmediato), no es tenido en cuenta en el registro de la fecha limite
del sistema de Informacion, dado que la tipificacion se realiza de manera estandarizada. Lo cual
genera riesgo de cumplimiento frente a la respuesta de las PQRSFD que se radican en la entidad,
Articulo 22. Ley 1755 de 2015 Organizacion para el trdmite interno y decision de las peticiones.

A través de Nota Interna TRD 2024-240.7.1.3, la secretaria de Participacion Comunitaria presenta
contradiccion respecto a esta observacion, manifestando que: Con el fin de hacer sequimiento a los
tiempos oportunos el sistema se parametriza de acuerdo a los tiempos de ley en este caso las
peticiones entre autoridades estaria en 10 dias entendemos que hay IAS que solicitan la
informacion a un término de ley menor por eso en el procedimiento de atencion al Ciudadano
MPAPR-002 Version.17 del 21/102024 se dejé la Observacion en plazo que “Los plazos pueden
variar dependiendo de la complejidad de la solicitud y de las circunstancias especificas de cada
caso” ya que es imposible parametrizar el sistema para cada solicitud.

Posterior al analisis de la contradiccion, el equipo auditor mantiene la observacion, ya que persiste
el riesgo de cumplimiento frente a la respuesta oportuna de las PQRSFD con tiempos especificos
que se radican en la entidad. Por lo anterior se recomienda la verificacién del contenido de las
PQRSFD de los organismos de control, que dada su importancia requieren de un tipo especifico de
radicacion, ya que los tiempos de respuesta no son estandarizados.

9.1.2 PQRSFD registradas

Mediante consulta realizada al mddulo de Gestion Documental y Correspondencia SIIFWEB, para el
periodo objeto de evaluacion, el reporte gener6 la entrada de 22.294 peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y denuncias, distribuidas por dependencias. Para esta estadistica no se
tiene en cuenta la tipologia de correspondencia recibida ni tutelas, estas ultimas se analizan en el
apartado 9.1.4 de este documento. Asi mismo, no se tiene en cuenta dentro de la estadistica
PQRSFD que son para otros Organismo: Concejo Municipal, Aguas de Palmira, IMDER e
IMDESEPAL.
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Gréfico 1 Peticiones Recibidas Por Dependencias

PQRSFD POR DEPENDENCIA
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SUBSECRETARIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 1706
SUBSECRETARIA DE PLANEACION TERRITORIAL 1525
SUBSECRETARIA DE GESTION DEL TALENTO HUMANO 1450
SUBSECRETARIA DE INGRESOS Y TESORERIA 1383

SUBSECRETARIA DE INSPECCION Y CONTROL s 1071
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE s 102 1
DIRECCION DE CONTRATACION PU LI A s 931
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SECRETARIA DE EDUCACION s 726
SUBSECRETARIA DE PLANEACION SOCIOECONOMICA Y ESTRATEGICA ey 693
SUBSECRETARIA DE SEGURIDAD VIALY REGISTRO s 639
DIRECCION DE GESTION DEL MEDIO AMBIENTE e 17
FISCALZACION ey 433
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA, RENOVACION URBANA Y VIVIENDA g 102
SUBSECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA Y VALORIZACION ey 262
SECRETARIA DE CULTURA s 257
SECRETARIA DE SEGURIDAD Y CONVIVENCIA g 248
SUBSECRETARIA DE GESTION DE RECURSOS FISICOS Y SERVICIOS GENERALES s 217
SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL s 213
SECRETARIA DE PLANEACION s 211
DESPACHO DEL ALCALDE g 209
SUBSECRETARIA DE CALIDAD ACADEMICA s 198
SECRETARIA DE HACIENDA e 191
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Fuente: Reporte SIIFWEB. Fecha de consulta 01/10/2024, periodo enero- junio 2024.

Centro Administrativo Municipal de Palmira - CAMP =
Calle 30 No. 29 - 39: Codigo Postal 763533 ) (@
www.palmira.qov.co < =

1S0 5001

Te|éf0n0 2856121 Péglna 10 de 37 SC-CERA15T53



http://www.palmira.gov.co

Alcaldia de Palmira

Nit.: 891.380.007-3

Republica de Colombia

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

INFORME

Se evidencia que el mayor numero de PQRSFD son recibidas por la Secretaria de Gobierno con
2.859 correspondiente al 12.82%', seguido por la Subsecretaria Administrativa y Financiera de la
Secretaria de Educacion con 1.706 equivalente al 7,65%; asi mismo, se observa un numero
importante de peticiones recibidas por la Subsecretaria de Planeacion Territorial, la Subsecretaria
de Talento Humano de la Secretaria de Desarrollo Instituciones y la Subsecretaria de Ingresos y
Tesoreria de la Secretaria de Hacienda, como se detall6 en el grafico 1.

9.1.3 Medios de recepcion.

Las peticiones recibidas en el periodo evaluado, tuvieron como mecanismo de recepcion principal el
correo electrénico, las cuales ascendieron a 11.632 correspondientes al 52.18% de la totalidad de
(22.294) allegadas a la Administracion Municipal, asi:

Tabla 3 Solicitudes por Medio de Recepcién a 30 Junio 2024

MEDIO DE RECEPCION CANTIDAD | PORCENTAJE
Correo electrénico 11.632 52,18%
Presencial 7.226 32,41%
(en blanco) 1.681 7,54%
Ventanilla Unica 945 4,24%
Pagina Web 797 3,57%
Buzén de Sugerencias 11 0,05%
Interno 2 0,01%
Total general 22.294 100%

' Se trabaja con la BD emitida por Sistema de Informacion de PQRSF Enero a Junio de 2024
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A continuacion se presenta el grafico correspondiente al seguimiento de los medios de recepcién
que brinda la Administracién Municipal:

Gréfico 2 Medios de recepcion

12000
10000
8000
6000  CANTIDAD
PORCENTAJE
4000
h l
L L A
0
Correo Presencial (en blanco) Ventanilla Pagina Web Buzén de Interno
electrénico Unica Sugerencias
B CANTIDAD 11632 7226 1681 945 797 11 2
PORCENTAJE 52,18% 32,41% 7,54% 4,24% 3,57% 0,05% 0,01%

Fuente: Reporte SIIFWEB. Fecha de consulta 01/10/2024, periodo enero- junio 2024.

Durante la auditoria de conformidad con el Procedimiento de Atencion al Ciudadano, se observa lo
siguiente:

Correo Institucional: Toda solicitud que llega directamente a los correos electrénicos
institucionales, es registrada por el funcionario enlace de la dependencia o por ventanilla unica,
para ser radicados en el SIIFWEB y proceder con el tramite.
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Presencial - Centro de Atencion Integral al Ciudadano (CIAC): El Centro de Atencién Integral al
Ciudadano (CIAC), cuenta con horarios de atencion y es administrado por la Secretaria de
Participacién Comunitaria, donde se incluye la presencia de diferentes dependencias, para cubrir las
responsabilidades de atencion de los tramites y servicios de cada una de ellas.

OBSERVACION No. 2: Se evidencia que actualmente existe registro de método de recepcion (en
blanco), que dificulta el andlisis de causas de todas las PQRSFD que se radican a través de los
diferentes canales de atencion.

Ventanilla Unica: La Ventanilla Unica recepciona las PQRSFD, a través del correo
ventanillaunica@palmira.gov.co y de manera fisica con el usuario Ventanilla Unica, y que ademas
es el encargado de realizar el reparto de las PQRSFD.

Se recomienda, por lo anterior, evaluar y optimizar la tipificacion para gestionar las PQRSFD
recibidas a través de canales presenciales o digitales que requieren un proceso manual de
radicacion. Generar controles en el sistema de informacidn, que eviten la inclusién de datos
inanalizables o incorrectos, lo que precisara la toma de decisiones para mejora de los procesos.

OBSERVACION No. 3: Durante la auditoria se evidencio la desarticulacién desde la ventanilla unica
al realizar el reparto de PQRSFD a servidores publicos con incapacidad médica, vacaciones,
disfrute de periodo de vacaciones, personal desvinculado o que tengan permisos de estadia larga,
lo cual afecta el tiempo de reaccion de las dependencias destinatarias que deben darle gestién al
documento. Para lo cual se hace necesario fortalecer la comunicaciéon continia con las
dependencias para retroalimentar al personal de Ventanilla Unica sobre los servidores publicos que
se encuentran activos y responsables de dar respuesta a las PQRSFD. En pro de ello, la Secretaria
de Participacion Comunitaria realizé solicitud de induccion para el personal de ventanilla Unica a
través de nota interna 2024-240.8.1.19 a la Secretaria General, que tiene a cargo el funcionamiento
de la misma.

A través de correo electronico del 28 de Octubre de 2024, la secretaria General presenta
contradiccion respecto a esta observacion, manifestando que: Con base a lo anterior, considero
que la desarticulacion No se esta presentando desde la Ventanilla Unica, ya que es responsabilidad
de las dependencias informar de manera oportuna, las novedades que presenten los funcionarios
asignados al redireccionamiento de las PQRSFD, de manera que la ventanilla Unica realice los
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cambios que correspondan. Tener en cuenta que estos problemas no se deben solo a la falta de
informacion por parte de los enlaces en la mesa se detectaron radicacion a diferentes personas

Posterior al analisis de la contradiccidn, el equipo auditor mantiene la observacion, resaltando la
importancia de abordar la situacion con un enfoque colaborativo y claro. Se recomienda crear un
mecanismo automatizado, en coordinacién con la Subsecretaria de Gestiéon de Talento Humano,
que permita reportar de manera eficiente las novedades del personal. Ademas, se sugiere llevar a
cabo la induccién y formacién solicitadas por la Secretaria de Participacién Comunitaria.

OBSERVACION Nro. 4: Iguaimente se identifico que la radicacion, esta omitiendo la tipificacion de
los tramites y servicios que desarrollan las dependencias, lo cual genera inconsistencia frente a la
duracion del proceso establecidos en el Sistema Unico de Tramites (SUIT) y en la Sede Electronica
de la Administracion Municipal. A continuacion se evidencia, un analisis realizado por el equipo
auditor del trdmite de Certificacion de estratificacion Socioecondmica que se desarrolla por la
Secretaria de Planeacion Territorial; donde se identifica que la duracién del tramite en la plataforma
de trdmites de la administracion municipal se encuentra configurada a 5 dias habiles, y que en
comparacion con la tipificacién como peticion que se ha dado en el sistema de informacién desde la
radicacion, genera un tiempo de duracion del tramite de hasta 22 dias calendario, generando un
inumplimiento al Articulo 14. Ley 1755 de 2015 Términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones y Articulo 22. Ley 1755 de 2015 Organizacién para el tramite interno y decision de las
peticiones.

A través de correo electronico del 28 de Octubre de 2024, la secretaria General presenta
contradiccion respecto a esta observacion, manifestando que; No se hace uso de la tipificacion de
los tramites para la radicacion, ya que los tiempos parametrizados para la respuesta a los tramites,
no corresponde a los tiempos reales en los que se da respuesta, presentandose inconvenientes en
las dependencias por el incumplimiento de los tiempos de respuesta incrementando el indice de
solicitudes vencidas. Y que, existen tramites que presentan inconsistencias donde se dan algunos
ejemplos. Asi como el desarrollo de las mesas de trabajo a partir de junio que dieron con la
Direccién de Tecnologia, Innovacién y Ciencia, la Secretaria de Participacion Comunitaria y la
Direccién de Comunicaciones.

Por otra parte, la Secretaria de Planeacion a través de Nota Interna TRD 2024-160.8.1.869, donde
se manifiesta que: se vienen adelantando acciones administrativas desde el mes de junio que
incluyen tareas operativas y técnicas en la dependencia, donde se describen una serie de ejercicios
en subsanacion y se da una explicacion frente a las acciones que se han desarrollado.
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Por lo anterior, y tras el analisis de las contradicciones, el equipo auditor mantiene la observacion,
destacando la necesidad de un enfoque colaborativo entre las areas responsables de la gestion de
PQRSFD. Se recomienda que la Secretaria de Participacion Comunitaria, la Direccion de
Tecnologia, Innovacion y Ciencia, la Secretaria General y la Direccion de Comunicaciones trabajen
de manera articulada para actualizar los trdmites y servicios vigentes de la entidad, asegurando el
cumplimiento de los tiempos registrados en las plataformas nacionales. Es importante resaltar que
estos tiempos se miden desde la recepcion de la solicitud hasta la emision de la respuesta.

Asi mismo dar continuidad en el desarrollo de las mesas de trabajo y tomar decisiones, con las
dependencias responsables de tramites para dar cumplimiento a Ley 1712 de transparencia y
acceso a la informacion.

Imagen 5: Caracterizacion Tramite Certificado de Estratificacion Socioecondmica en la Sede Electronica del
Municipio

Certificado de estratificacion socioeconémica

Entidad responsable: Alcaldia De Palmira

Certificar el estrato socioecondmico oficial de uno o varios inmuebles residenciales,
urbanos y rurales que se encuentren en jurisdiccion del municipio.

Realizar tramite @

O Tipo de tramite *$. ¢Tiene costo? © Duracién proceso @ :¢Cuando hacerlo? Q :Adondeir?

En linea Si 5 Dia(s) Habil(es) En cualquier fecha Ver puntos de atencién
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Imagen 6: Registro PQRS radicados en el Sistema de Informacion SIIFWEB

NUMERO FUNCIONARIO_RADICADOR

FECHA_INIC

TIPO
(o]

METODO_

FECHA_LIMITES  RECEPCIO

INFORME

PQR20240000085 LUIS IGNACIO ORTEGA JARAMILLO

Peticién General 03/01/2024

25/01/2024 Correo elec SOLICITUD ASIGNACION ESTRATIFICACION SOCIOECONOMICA

PQR20240000371 ANDRES FELIPE VALENCIA REINA Peticion General 09/01/2024 30/01/2024 Presencial SOLICITUD ASIGNACION DE ESTRATIFICACION 21
PQR20240000376 LUIS IGNACIO ORTEGA JARAMILLO Peticién General 09/01/2024. 30/01/2024 Presencial SOLICITUD CERTIFICACION DE ESTRATIFICACION 21
PQR20240000430 ANDRES FELIPE VALENCIA REINA Peticién General 09/01/2024 30/01/2024 Presencial SOLICITUD ASIGNACION DE ESTRATIFICACION 20
PQR20240000501 LUIS IGNACIO ORTEGA JARAMILLO Peticién General 10/01/2024 31/01/2024 Presencial SOLICITUD ASIGNACION DE ESTRATIFICACION 21
PQR20240000557 LUIS IGNACIO ORTEGA JARAMILLO Peticién General 10/01/2024 31/01/2024 Presencial SOLICITUD CERTIFICACION DE ESTRATIFICACION 21
PQR20240000570 ANDRES FELIPE VALENCIA REINA Peticién General 10/01/2024 31/01/2024 Presencial SOLICITUD DE ASIGNACON DE ESTRATIFICACION 20
PQR20240000672 CLAUDIA VIVIANA BARONA FRANCO Peticién General 11/01/2024 01/02/2024 Correo elecSolicitud de certificado de estratificacion 20
PQR202400006839 LUIS IGNACIO ORTEGA JARAMILLO Peticién General 11/01/2024 01/02/2024 Presencial SOLICITUD CERTIFICACION DE ESTRATIFICACION 20
PQR20240000692 LUIS IGNACIO ORTEGA JARAMILLO Peticién General 11/01/2024 01/02/2024 Presencial SOLICITUD CERTIFICACION DE ESTRATIFICACION 20
PQR20240000917 ANDRES FELIPE VALENCIA REINA Peticién General 15/01/2024 05/02/2024 Presencial SOLICITUD REVISION ESTRATIFICACION SOCIOECONOMICA 21
PQR20240001057 ANDRES FELIPE VALENCIA REINA Peticion General 15/01/2024 05/02/2024 Presencial SOLICITUD REVISION ESTRATIFICACION 20
PQR20240001355 LUIS IGNACIO ORTEGA JARAMILLO Peticién General 17/01/2024 07/02/2024 Presencial SOLICITUD REVISION ESTRATIFICACION SOCIOECONOMICA 21
PQR20240001563 ANDRES RAUL NAVARRO RUA Peticion General 17/01/2024 07/02/2024 Correo elec ASIGNACION ESTRATIFICACION 20
PQR20240001609 ANDRES FELIPE VALENCIA REINA Peticion General 18/01/2024 08/02/2024 Presencial SOLICITUD ASIGNACION DE ESTRATIFICACION SOCIOECONOMICA 21
PQR20240001649 ANDRES FELIPE VALENCIA REINA Peticion General 18/01/2024 08/02/2024 Presencial SOLICITUD DE ASIGNAION DE ESTRATIFICACION SOCIOECONOMICA 21
PQR20240001850 ANDRES FELIPE VALENCIA REINA Peticion General 19/01/2024 09/02/2024 Presencial SOLICITUD DE ASIGNACION DE ESTRATIFICACION SOCIOECONOMICA 21
PQR20240002060 LUIS IGNACIO ORTEGA JARAMILLO Peticion General 22/01/2024 12/02/2024 Presencial SOLICITUD ASIGNACION DE ESTRATIFICACION 21
PQR20240005503 LUIS IGNACIO ORTEGA JARAMILLO Peticion General 14/02/2024 06/03/2024 Presencial SOLICITUD ASIGNACION DE ESTRATIFICACION 21
PQR20240005872 ANDRES FELIPE VALENCIA REINA Peticion General 15/02/2024 07/03/2024 Presencial SOLICITUD CERTIFICACION ESTRATIFICACION SOCIOECONOMICA 20
PQR20240006041 ANDRES FELIPE VALENCIA REINA Peticion General 16/02/2024 08/03/2024 Presencial SOLICITUD CERTIFICADO DE ESTRATIFICACION SOCIOECONOMICA 20

Fuente: Reporte SIIFWEB. Fecha de consulta 01/10/2024, periodo enero- junio 2024.

Pagina Web del Municipio: Esta funcionando actualmente la radicacion automatica de PQRSFD.
La implementacion de este formato facilita a la ciudadania la radicacion de las comunicaciones a
través de la autogestion, sin desplazamientos ni otros costos relacionados. Sin embargo, la pagina
web aln no cuenta con la opcién del botén consulta, para que el ciudadano pueda consultar el
estado de su solicitud con el numero radicado que se le asigno.

Buzén de Sugerencia: Se comprob6 durante la auditoria que los buzones de sugerencias siguen
siendo un canal de atencién usado por la ciudadania, aunque representan tan solo el 0.05% de la
recepcion documental de PQRSFD de la Administracion Municipal, estos son un medio de
recepcion facil para aquellos que desean pronunciarse de manera escrita en los puntos de atencion.

Lineas de Atencion: Actualmente la Administracion Municipal cuenta con la linea telefénica
2856121 publicada que se encuentra por fuera de servicio, sin embargo la Secretaria de
Participacién Comunitaria, se encuentra gestionando herramientas tecnoldgicas que suplan los
servicios de contacto telefénico al ciudadano, nota interna 2024-240.8.1.296 del 03 de Octubre de
2024 y 2024-240.8.1.319 del 15 de Octubre de 2024 , las cuales se aporta como evidencia.

9.1.4 PQRSD por tipo de solicitud
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De acuerdo con las estadisticas arrojadas por el Sistema SIIFWEB, las PQRSFD recibidas en el
periodo evaluado se concentraron principalmente en peticiones, seguido de queja y denuncia, con
21501 Peticiones, 371 Quejas, 188 Denuncias, 174 Reclamos, 38 Felicitaciones y 22 Sugerencias.
Identificando que contintan siendo las tres principales solicitudes que se registran en la entidad. A
continuacion se grafica el detalle de las solicitudes:

Gréfico 3 - Total de PQRSDF por Tipo

Cuenta de NUMERO
Total

22
371 188

174 38

/

TIPO -

= Denuncia

= Feliditacion
Peticion

= Queja

= Recdlamo

= Sugerencias

(en blanco)

Fuente: Reporte SIIFWEB. Fecha de consulta 01/10/2024, periodo enero- junio 2024.

9.1.5 Analisis de Causas

Se reviso el Informe de Analisis de causas Il trimestre de 2024, que realiza la segunda linea de
defensa, y se comprobé que en el documento se consolida a nivel de dependencias las causas mas
recurrentes identificadas por las mismas.
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OBSERVACION Nro. 5: El Informe de Analisis De Causas no presenta un consolidado de causas a
nivel institucional de la Administracion, por lo que se sugiere se incluya en el informe un promedio
de causas a nivel general, para que este sirva de insumo a la alta direccion para su toma de
decisiones.

9.1.6 Respuesta extemporanea en el periodo de Enero - Junio 2024

Durante el periodo de seguimiento, el Sistema SIIFWEB reporta una cantidad de 3.263 PQRSFD
que fueron resueltas fuera de los términos de ley lo cual representa el 12,85% de las PQRSFD
registradas en la entidad para el primer trimestre de 2024. A continuacion se muestra en el gréfico el
TOP 10 de las dependencias que presentan mayor cantidad de respuestas fuera de términos, con
fuente de informacion SIIFWEB:

Grafico 4 - Total de PQRSDF fuera de Términos por Secretaria SIIFWEB
TOP10

PQRSFD FUERA DE TERMINOS

o SUBSECRETARIA ADMINISTRATIVA Y
FINANCIERA

s SUBSECRETARIA DE DESARROLLO
ESTRATEGICO DE MOVILIDAD

- DIRECCION DE GESTION DEL MEDIO
AMBIENTE

SECRETARIA DE TRANSITO Y
TRANSPORTE

W SECRETARIA DE EDUCACION

» SUBSECRETARIA DE PLANEACION
TERRITORIAL

W SUBSECRETARIA DE SALUD PUBLICA

‘ W DESPACHO DEL ALCALDE
™ SUBSECRETARIA DE SEGURIDAD VIAL
w SUBSECRETARIA DE GESTION DEL
TALENTO HUMANO
g8
~

SUBSECRETARIA DE INSPECCION Y
CONTROL

%

M LIQUIDACION O DETERMINACION

Fuente: Reporte SIIFWEB. Fecha de consulta 01/10/2024, periodo enero- junio 2024.
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INFORME

El equipo auditor contrastd dicha informacidén con los reportes que realiza la segunda linea de
defensa de manera quincenal, reporta un total 1.177 PQRSFD atendidos fuera de los tiempos (a
julio de 2024), variando considerablemente el porcentaje de cumplimiento de la Administracion
Municipal, frente a las respuestas a las PQRSFD dentro de los términos. Segun en comparacion de
la informacion respecto a las dos fuentes el indicador pasa de 85% a 95%, como se muestra a

continuacion:

Grafico 5 - PQRSFD Con Respuestas Extemporaneas Reporte SIIFWEB

SIIFWEB

= Fuera de termino

Centro Administrativo Municipal de Palmira - CAMP
Calle 30 No. 29 - 39: Cédigo Postal 763533
www.palmira.gov.co
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= Dentro de los Terminos
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Gréfico 6 - Con Respuestas Extemporaneas Reporte de la Alerta Semaforo

Alerta Reporte de Semaforo
5%

\

= Fuera de termino = Dentro de los Terminos

Fuente: Reporte Alerta Semaforo, periodo enero - junio 2024

Como se observa en las gréficas, el informe de PQRSFD del sistema de informacién muestra una
discrepancia significativa en comparacion con el seguimiento de la segunda linea de defensa.
Gréfico 5. Esta diferencia afecta la integridad de la informacion sobre las solicitudes fuera de
términos, ya que el sistema considera la Ultima actividad realizada como fecha de cierre, en lugar de
la fecha real de respuesta. Esto se subsana de manera manual con los informes quincenales de la
segunda linea de defensa en las Alertas de la Estrategia Seméforo, que registran las solicitudes
vencidas de manera mas precisa.
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Grafico 7 Secretarias con mas de 10 vencidos enero - junio 30 de 2024 Reporte de la Alerta Semaforo

MAYORES DE
10 VENCIDOS POR SECRETARIA

SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA, RENOVACION URBANA Y VIVIENDA 16l
SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL [l
SECRETARIA DEPLANEACION [
DRECCION DE GESTION DEL RIESGO DE DESASTRES [ HIESHR.
SECRETARIA DE DESARROLLO INSTITUCIONAL  [NESHN
SECRETARIAJURIDICA  |IESEIIN
DIRECCION DE GESTION DEL MEDIO AMBIENTE NG
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE (S
DESPACHO DEL ALCALDE [
DIRECCION DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO S SS

SECRETARIA DE EDUCACION [ —2 101 ]
0 50 100 150 200 250 300 350 400 450 500 550 600 650
. S . SECRETARIA DE
RECCH E SECRETARI, RECCK E SECRETARI, IRECCION
SECRETARIA DE. DRECCION D &f%PI\CHO DEL SECRETA A‘DE DRECCIOND .SECRETARIA ECRE . A DE) DIRE ( o DE, CRETARIA DE SECRETARIA DENFRAESTRUCTURA,
EDUCACION CONTROL INTERN ALCALDE TRANSITO YGESTION DEL MEDIO JURIDICA DESARROLLGBESTION DEL RIESG | ANEACIONNTEGRACION SOCIARENOVACION
- DISCIPLINARIO TRANSPORTE AMBIENTE INSTTUCIONAL | DE DESASTRES § N -
URBANAY VIVIENDA
W Denuncia 10 1 1
W Peticion 521 97 87 86 40 37 29 25 21 17 16
Queja 22 3 1 1
Redamo 101 5 1
W Sugerencias 4 4

WDenuncia MPeticion WQueja Redamo W Sugerencias

Fuente: reporte Alerta de Semaforo de segunda linea de defensa a Junio 2024

Por lo tanto, se concluye que el sistema SIIFWEB no refleja de forma confiable las solicitudes no
atendidas dentro de los plazos legales. Por lo anterior, para medir el porcentaje de cumplimiento de
la Administracion en cuanto a la oportunidad de respuesta, se utilizaran los datos de las Alertas de
Vencimiento de la Estrategia Semaforo generados por la Secretaria de Participacion Comunitaria. Y
se evidencia que, en cuanto a las PQRSD respondidas fuera de términos, que implican un
incumplimiento de la Ley 1755 de 2015, que regula el derecho de peticion, la Administracion
Municipal esta en un cumplimiento del 95% en los términos de respuesta durante el periodo
evaluado, Porcentaje que al ubicarse por debajo del 100%, genera riesgos de incumplimiento, que
podrian acarrear sanciones administrativas, disciplinarias y afectar la credibilidad de la entidad ante
la ciudadania.
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9.1.7 Cumplimiento de la Oportunidad en la respuesta.

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

INFORME

Para el andlisis de la oportunidad en las PQRSFD que se radicaron en la Alcaldia Municipal de
Palmira, se tom6 como muestra el reporte de Alerta de Vencimientos de la Estrategia Semaforo,
entregado por la Secretaria de Participacion Comunitaria, la cual reporta 91 solicitudes con términos

vencidos al 30 de junio de 2024.

Tabla 4 Solicitudes Vencidas a 30 Junio 2024

ESTADISTICAS DE SOLICITUDES INGRESADAS EN EL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL SIIF WEB AVANCES
OBTENIDO AL 30 DE JUNIO DE 2024

e

DEPENDENCIA Términos Vencidos S Variacién (%)

al 30 junio de 2024 al 15 de junio de
2024

Secretaria de Educacidn 0 12 -1T% a
Subsecrelaria Administrativa y Financiera 7 131 T&% @
Subsacretana de Caldad Acadé 1 0 100% @
TOTAL SECRETARIA DE EDUCACION 48 143 £6% [#]
DESPACHO DEL ALCALDE L] 12 -25% []
SECRETARIA JURIDICA 8 10 A% a
DIRECCION DE GESTION DEL MEDIO AMBIENTE 0 (] ~100%. []
IMDER PALMIRA 4 4 0%
Secretana de Transio y Transpore 3 2 50% @
Subsacretaria de Segundad Vial y Reqisiro 1 0 100% @
TOTAL SECRETARIA DE TRANSITO ¥ TRANSPORTE 4 2 100% ]
Subsecretaria de Planeacién Temitorial [} 2 200% @
TOTAL SECRETARIA DE PLANEACION [ 2 200% @
Subsecretania de Desamollo e Inclusion Social 0 1 -100% [¥]
SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL 0 1 -100%% @
SECRETARIA DE SEGURIDAD Y CONVIVENCIA 0 1 1005 []
Subsecretara de Geslidn de Recwsos fisicos y Senicios generales 0 1 -100% [#]
Subsecretaria de Gestién del Talento Humano 1 0 100% @
TOTAL SECRETARIA DE DESARROLLO INSTITUCIONAL 1 1 5]
Secretara Agropecuaria y Desamollo Rural 2 0 100% @
Subsecrelana de Promaocian Rural y Posconfickh 1 0 100% @
TOTAL SECRETARIA AGROPECUARIA Y DE DESARROLLO RURAL 3 0 100% @
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA, RENOVACION URBANA Y VIVIENDA 3 1 200% @
SECRETARIA DE HACIENDA 1 0 10 | @
[SECRETARIA DE CULTURA 1 0 100% [*]
|OFICINA DE CONTROL INTERNO 2 0 100% @
SECRETARIA GENERAL 1 0 100% @
TOTAL SOLICITUDES VENCIDAS ALCALDIA 91 183 -50% @

Fuente: Informe TRD- 2024-240.2.1.34 Anélisis a Las PQRSFD al 30 de Junio de 2024
Para el analisis de la oportunidad no se tiene en cuenta el IMDER, ya que no estan en el alcance de
este ejercicio. La Oficina de Control Interno, realizd seguimiento a una muestra aleatoria de
PQRSD, teniendo en cuenta dependencias que a 30 de junio de 2024 presentarén vencidas o que
en su defecto hicieran parte de las dependencias que contaban con mayor cantidad de PQRSFD
reportadas para el periodo de evaluacion, donde se evidencio lo siguiente:

Centro Administrativo Municipal de Palmira — CAMP

Calle 30 No. 29 - 39: Cédigo Postal 763533
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OBSERVACION Nro. 6: Se detecta que existen PQRSD a la fecha que fueron terminadas sin
respuesta al ciudadano o que en su defecto se respondieron por fuera de los términos de ley, lo cual
genera incumplimiento frente a la oportunidad de respuesta al ciudadano, Articulo 74. Ley 1755 de
2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del
Caodigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”., y Articulo 22. Ley
1755 de 2015 Organizacion para el tramite interno y decision de las peticiones.

Por otra parte, la Secretaria de Planeacion a través de Nota Interna TRD 2024-160.8.1.869, donde
se manifiesta que: Estos casos se presentaron debido a la contingencia de elaboracion de
proyectos de la Secretaria de Planeacion, actividad que fue priorizada, ya que los efectos de
incumplimiento conllevaban a pérdidas de recursos financieros y al retraso en la ejecucion del Plan
de Desarrollo. De acuerdo a lo informado se solicita que del informe preliminar se reconsidere
elevar como no conformidad la observacion No. 6 y se deje como recomendacion, para dar
continuidad con la ejecucion del plan de mejoramiento vigente.

Por lo anterior, y tras el analisis de las contradicciones, el equipo auditor mantiene la observacion,
destacando la necesidad de dar cumplimiento a la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se
requla el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

Caso PQR20240018212 - Secretaria de Planeacion- Sin respuesta

Centro Administrativo Municipal de Palmira — CAMP =
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Imagen 7: Solicitud PQR20240018212 en el Sistema de Informacion SIIFWEB

W Gestion: [Peticion General - PQR20240018212]

Etapa RESPUESTA PETICION
Fecha Registro 2024-07-12 12:15 pm
Fecha Gestion (*) 2024-07-12
Observacion (*) | DEMORA EN LA RESPUESTA POR FORMULACION DE PROYECTO PARA FORTALECIMIENTO DE LA DIGITLIZACION

&

[ Generar respuesta
Estado del tramite | Terminado ~

Enviar notificacidn via Email a remitentes
revisar remitentes

Tamano Max. 20 MB

No se encontraron documentos anexos

Se evidencia que el caso PQR20240018212 fue terminado fuera de términos, ademas no
gestionado correctamente y a la fecha no se dio una respuesta al ciudadano frente a Solicitud
Expedientes Completos de Licencias de Construccion.

Caso PQR20240018423- Secretaria de Planeacién - Respuesta Extemporénea
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Imagen 8: Solicitud PQR20240018423 en el Sistema de Informacion SIFWEB - 29 Mayo 2024

Nro. Radicacion: PQR20240018423
Fecha de radicacion 06 June 2024, 05:25 pm
Fecha del documento 2024-05-31
Dependencia Encargada SECRETARIA GENERAL
Peticién General
Tramite (*) ) ) 6
Generar Documento a partir de plantilla
Correo electrénico
Método de recepcion ()  Fecha del Correo Electronico 2024-05-31 00:00:01
Asunto del Correo Electronico SOLICITUD DE CERTIFICACION

Asunto (*) |SOLICITUD DE CERTIFICACION

Imagen 9: Respuesta PQR20240018423 en el Sistema de Informacion SIFWEB - Julio 8 de 2024

La presente certificacion se expide como anexo para el proyecto “FORTALECIMIENTO DE LA
INFRAESTRUCTURA FISICA DE LA UNIVERSIDAD DEL VALLE SEDE PALMIRA - LA
CARBONERA PARA EL MEJORAMIENTO EN LA PRESTACION DE SERVICIOS DE LA
EDUCACION SUPERIOR, VALLE DEL CAUCA”

Eslta_cerliﬁcar;jén 0 constancia se firma en Palmira a los ocho (8) dias del mes de julio de! afio dos mil
veinticuafro (2024).

Se evidencia que el caso PQR20240018423 fue respondido y terminado fuera de términos de ley, si
se tiene en cuenta la fecha del documento (29 de Mayo de 2024) o la fecha de radicacion por parte
de ventanilla unica (06 Junio 2024).

Caso PQR20240007976 - DERECHO DE PETICION ALCALDIA SOLICITUD DE DOCUMENTOS
PUBLICOS POR LA PARRANDA DE UNO EL 29 DE FEBRERO DE 2024 EN EL PARQUE
PRINCIPAL DE ROZO SALVADOR LENIS
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Imagen 10: Peticion PQR20240007976 en el Sistema de Informacién SIFWEB

Repartidos

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

2 2024-03-04  RADICACION Peticion DERECHO DE PETICION SOLICITUD DE DOCUMENTOS PUBLICOS POR LA PARRANDA DE UNO 29 DE 2024-03- + 0JOSEALBEIRO  CARCAICEDO @ %
10:49:33 A PQR20240007976 General FEBRERO DE 2024 EN PARQUE PRINCIPAL DE ROZO SALVADOR. LENIS 26 VALENCIA
[RICCAICEDO] 10:49:33.0 ZULUAGA 2
[ACIMPRO]
3 o 202403-04 REPARTO Peticion DERECHO DE PETICION SOLICITUD DE DGCUMENTOS PUBLICOS POR LA PARRANDA DE UNO 29 DE 2024-03-  RICARDO CAICEDO CARCAICEDO @ [%
11:39:43 A\ PQR20240007976 General ~FEBRERO DE 2024 EN PARQUE PRINCIPAL DE ROZO SALVADOR LENIS 26 QU
[SLOSPINA] 10:49:33.0 2
4 o 2024.03-04 REPARTO Peticion DERECHO DE PETICION SOLICITUD DE DOCUMENTOS PUBLICOS POR LA PARRANDA DE UNO 29 DE 2024-03-  SANDRA LORENA OSPINA  CARCAICEDO @ %
12:11:22 PM  PQR20240007976 General FEBRERO DE 2024 EN PARQUE PRINCIPAL DE ROZO SALVADOR. LENIS 26 SALAMANCA
[VMRAMOS] 10:49:33.0 2
5 o 2024.04-04 REPARTO Peticion POR INSTRUCCION DEL DESPACHO ALCALDE, ME PERMITO CORRER TRASLADO POR COMPETENCIA 2024-03-  VICTOR MANUEL RAMOS ~ CARCAICEDO @ [%
04:08:47 PM PQR20240007976 General PARASU CONOCIMIENTO Y FINES CORRESPONDIENTES VERGARA
[JAORTIZ] 10:49:33.0 2
3 o 2024.04-05 REPARTO Peticion CORDIAL SALUDO. SOLICITO AMABLEMENTE GUE SE LE ENVIE A LA SECRETARIA DE GOBIERNO YA QUE ~ 2024-03-  JOHN ALEXANDER ORTIZ ~ CARCAICEDO @ %
02:34:36 PM PQOR20240007976 General DE ACUERDO AL ANALISIS DE LA PGRS ES COMPETENCIA DE ELLOS. AGRADECEMOS LA ATENCION 26 MORALES
[VMRAMOS] PRESTADA. 10:49:33.0 2
7 o 2024-06-26  REPARTO Peticion POR INSTRUCCION DEL DESPACHO ALCALDE, ME PERMITO CORRER TRASLADO POR COMPETENCIA 2024-03-  VICTOR MANUEL RAMOS ~ CARCAICEDO @ [%
03:57:30 PM  PQR20240007976 General PARASU CONOCIMIENTO Y FINES CORRESPONDIENTES 26 VERGARA
[JAORTIZ] 10:49:33.0 2
8 o 2024.07-02  REPARTO Peticion PARA SU CONOCIMIENTO Y TRAMITE CORRESPONDIENTE 2024-03-  JOHN ALEXANDER ORTIZ  CARCAICEDO @ %
11:31:08 A PQR20240007976 General MORALES
[CARCAICEDO] 10:49:33.0 2
S o 2024.07-24 REPARTO Peticion REPARTO AUTOMATICO REALIZADO POR GLOPEZT A TRAVES DE LA OPCION DEL SISTEMA TRASLADO ~ 2024-03-  CARLOS CAICEDO GRUESSO CARCAICEDO @ [%
05:36:35PM  PQR20240007976 General RADICADOS PENDIENTES DE USUARIOS INACTIVOS 2 Z

[JAORTIZ] 10:49:33.0

Fuente: Informe TRD- 2024-240.2.1.34 Anélisis a Las PQRSFD al 30 de Junio de 2024

INFORME

3 eEeeEE &

Se evidencia que la peticion PQR20240007976, a la fecha se encuentra vencida y no cuenta con
respuesta por parte de las Secretarias a las cuales ha sido repartida, donde es probable que ain no
se encuentre asignada a la dependencia encargada de dar cumplimiento de respuesta a la solicitud.

Caso PQR20240017337 - OFICIO DOTACION SECRETARIA DE EDUCACION MUNICIPAL, Se
evidencia que la peticion a la fecha se encuentra vencida y no cuenta con respuesta por parte de

las Secretaria de Educacion.
Imagen 11: Peticion PQR20240017337 en el Sistema de Informacion SIIFWEB

Correspondencia encontrada

Fecha - " P .
. p )
e s limerorsdicade  Irémite Asunto Limite respuesta Remitente(s
Vencidos
1. 2024-06-05 REPARTO Peticion CORDIAL SALUDO, SE CORRE TRASLADO PARA SU CONOCIMIENTO Y 2024-06-19  JUAN CARLOS SANDOVAL IZQUIERDO
12:27:55 PQR20240017337 General FINES PERTINENTES. 16:36:52.0
Al [HEIMILLANO]
2. 2024-06-05 REPARTO Peticion CORDIAL SALUDO, SE CORRE TRASLADO PARA SU CONOCIMIENTO ¥ 2024-06-19 JUAN CARLOS SANDOVAL IZQUIERDO
12:27:55  PQR20240017337 General FINES PERTINENTES. 16:36:52.0
an [CAROLOAIZA]
Repartidos
3. 2024-05-27 RADICACION Peticion OFICIO DOTACION SECRETARIA DE EDUCACION MUNICIPAL 2024-06-19 o CC 66771812 ADRIANA ROSERO
04:36:53 P PQR20240017337 General 16:36:52.0 LASPRILLA
[EDREBOLLEDO]
4. 2024-05-27 REPARTO Peticion OFICIO DOTACION SECRETARIA DE EDUCACION MUNICIPAL 2024-06-19 EDWIN REBOLLEDO CAICEDO
05:30:58 P PQR20240017337 General 16:36:52.0
[JSANDOVAL]
Radicados
5. 2024-05-27 RADICACION Peticién OFICIO DOTACION SECRETARIA DE EDUCACION MUNICIPAL 2024-06-19 o CC 66771812 ADRIANA ROSERO
04:36:53 P PQR20240017337 General 16:36:52.0 LASPRILLA
[TBEJARANO]

Fuente: Informe TRD- 2024-240.2.1.34 Analisis a Las PQRSFD al 30 de Junio de 2024
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9.1.8 Cumplimiento de la Calidad de la Respuesta.

De acuerdo con los lineamientos de la circulares TRD: 2022-130.2.2.4 del 29 de agosto de 2022 y
TRD: 2022-130.2.2.1 septiembre de 2023, emitidas por la Secretaria Juridica del Municipio de
Palmira, las respuestas a las solicitudes radicadas por los grupos de valor a la Administracion
Municipal deben ser claras, precisas, congruentes, oportunas, objetivas y veraces, asi como los
LINEAMIENTOS SOBRE EL DERECHO DE PETICION, CONTENIDO Y OPORTUNIDAD DE LAS
RESPUESTAS A LAS SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA.

Para el anélisis de la calidad en las peticiones que llegan a la Alcaldia de Palmira, se tom6 una
muestra aleatoria de PQRSFD, donde se evidencio lo siguiente:

- La peticién con numero de radicado PQR20240005144, se dio por terminado el 07 de mayo de
2024 con adjunto en word, de manera incompleta, dado que esta informacion requiere un tramite
que adjuntar documentos que se requieren para dar un buen proceso al tramite que alli se gestiona.

- La peticion con nimero de radicado PQR20240010269, se dio por terminada y segun la Ultima
gestidn no se ha dado tramite a la misma, de igual forma nunca se notificé al ciudadano sobre las
gestiones internas y la ausencia de respuesta de fondo a su solicitud que se evidencia a la fecha.

Imagen 12: Peticion PQR20240010269 en el Sistema de Informacion SIIFWEB

Fecha Eecha
Registro Etapa
1. 2024-06-19 2024-06- Gestién CAROL VIVIANA IBARRA EN TRAMITE

Etapa Responsable Observaciones

No se encontraron documentos anexos

03:19 AM. 19 Respuesta  BURBANO
Peticién
2. 2024-04-01 2024-04- Gestiol citan para seguimiento por No se encontraron documentos anexos

YUDY MARCELA CONCHA recibido, se ci

02:13 PM ol VASQUEZ ps para evaluar el cierre y archivo

del
3. 2024-03-22 2024-03- Gestion  JESUS RAMIREZ NAVAS OK ENTERADO No s encontraron documentos anexos
11:27 AR 22 Reparto
Peticién
4. 20040322 2024-03- Reparto  FRANCIA ELENA MORALES NO TIENE HISTORIA EN ROZO Gestionado
10:37 AR 22 GOMEZ
5. 2024-03-22 2024-03- Reparto JESUS RAMIREZ NAVAS REMITO RADICACION INTERHA 864-24 PARA Gesticnado
08:08 AM 22 QUIEN TENGA CONOCIMIENTO DEL CASO.
Gestionade
Gestionada
6. 2024-03-21 2024-03- Reparto  FERMNANDO BETANCOURTH Se remite para que se JESUS RAMIREZ NAVAS Cestionado
04:53 PM 7 RODRIGUEZ comisarias de famili P .
la CFT ; estiones: 0, Repartos: 1
indicad .
7. 2024-03-21 2024-03- Reparto  JESUS RAMIREZ NAVAS REMITO RADICACION INTERNA 864-24 PARA  FERNANDO BETANCOURTH RODRIGUEZ  Gestionade
02:44 PM 21 SU CONOCIMIENTO Y TRAMITE.

Gestiones: 0, Repartos: 1
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- La peticion con numero de radicado PQR20240014074, esta terminada y fue archivada segun se
notifica por ausencia de informacion requerida para su gestion, lo cual no fue reportado al
ciudadano ni a la entidad que realiza la solicitud.

Imagen 13: Peticion PQR20240014074 en el Sistema de Informacion SIIFWEB
"W Histdrico de Gestiones: [Detalle] (%

cancelar

Nro. Radicacion: PQR20240014074
Fecha de radicacion: 25 April 2024, 08:35 am
Fecha del documento: 2024-04-23
Tramite Peticion General
Asunto:  Recall: SOLICITUD INFORMACION PARD DE NICOLAS GOMEZ MARTINEZ

Estado:  Terminado

Serie documental:

Fecha Fecha
Registro Etapa
1. 2024-06-18 2024-05- Gestion  CAROLVIVIANAIBARRA  Searchiva peticion por estarincompleta la o <o encontraron documentos anexos
10:37 PM 18 Respuesta  BURBANO infermacion que se requiere
Peticién

Etapa Responsable Observaciones

I 2024-04-29 2024-04- Gestidn JORGE ARMANDO VARON  no corresponde a un proceso tramitade en la g se encontraron decumentos anexos
12:15 PR 29 Respuesta  PINEDA comisaria de familia CeAl
Peticion

- La peticion con nimero de radicado 1AS20240000059, se dio por terminado el radicado sin cargar
el soporte de la respuesta tramitada.
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Imagen 14: Peticion 1AS20240000059 en el Sistema de Informacién SIIFWEB

cidn:  |AS20240000059

: 16 January 2024, 10:01 am
Facha di : 2024-01-16
e Peticion Fiscalia
Asunto: Solicitud de informacién sobre Historia Familia, Entrevista yo Concepto PsicoldgicoLUZ AMPARD VELEZ NIEVA

Estado:  Terminado

Etapa Responsable Observaciones

1. 2024-03-03 2024-03- Gestion  VICTOR FABIO ALVAREZ  RESPUESTA DADA OPORTUNAMENTE o T DS DT S s

04:55 PM GOMEZ NOTIFICADA POR CORREO ELECTRONICO.
2. 2024-02-03 Gestion Respuesta notificada por cormeo electionico. g s= ancontraron documentos anexes
12:04 AN
3. 2024-01-16 2024-01- Gestion  GUSTAVD ADOLFO HOYOS [Radicado Leido] Mo se encontraran documentas anexos
02:02 P 18 SEGOVIA
4. 20240116 2024-01- Reparto  JESUSRAMIREZNAVAS  REMITO RADICACION INTERNA 086-24 PARA  y1cTOR FABIO ALVAREZ GOMEZ Gestionado
11:43 AN 18 SU CONDCIMIENTO Y TRAMITE. ) i ;
Sestiones: 2, Rep

5. 2024-01-16 2024-01- Radicacién CLAUDIA VIVIANA BARONA Radicado registrade por CBARONA
10:01 AM 16 A

OBSERVACION Nro. 7: En los radicados sefialados se omite lo establecido en la circular TRD:
2022-130.2.2.4 del 29 de agosto de 2022, numeral 6:“REMITIR LA RESPUESTA: Se debera hacer
en la forma prevista por el solicitante y en todo caso a la direccion fisica o electronica entregada por
éste, igualmente para seguimiento y trazabilidad, se debera subir la respuesta con acuse de recibo
en el modulo de gestion documental para controlar la adecuada gestion a lo requerido.” En
concordancia a lo anterior, el Procedimiento Atencién al Ciudadano en el numeral 5.3 establece
Politicas de Operacion: “Es responsabilidad de los Secretarios de Despacho, Directores y Jefes de Oficina
promover en sus Dependencias, los diferentes mecanismos de atencion al ciudadano y responder con
calidad y oportunidad todas las solicitudes requeridas por los diferentes medios de atencién al ciudadano.
Procurar dar respuesta a las PQRSDF con un tiempo maximo dos (02) dias habiles de antelacion al
vencimiento de las mismas en el Modulo de Gestion Documental SIIFWEB, esto implica darle clic en la
opcion terminado, diligenciar la fecha de la gestion y cargar los debidos soportes de la respuesta (oficio,
correo electrénico enviado, entre otros), con el objetivo de guardar trazabilidad de toda la gestion realizada.”

9.2 Materializacién del Riesgo en tutelas.

Con base en la informacion reportada por la Secretaria Juridica, a quien se le solicit6 el reporte de
las tutelas presentadas durante el primer semestre de 2024 por motivo de PQRSFD, se reporta la
siguiente tabla:
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Tabla 5 Tutelas por PQRSFD
Acciones de Tutela Ju"°'2D(');§mbre E"e;'z‘j: M0 1 Variacion

No. Acciones de Tutela Radicadas por

PQRSF 173 220 47
No. Acciones de Tutela con Fallo

Favorable 134 156 22
No. Acciones de Tutela Con fallo

Desfavorable 39 64 25

Fuente: Reporte de la Secretaria Juridica.

La tabla presenta el analisis de las acciones de tutela relacionadas con PQRSD (Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias) en dos semestres; de julio a diciembre de 2023 y de enero a
junio de 2024. Los resultados incluyen el numero de tutelas radicadas, asi como el fallo favorable o
desfavorable de estas acciones:

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

www.palmira.gov.co
Teléfono: 2856121

Acciones de Tutela Radicadas por PQRSD: En el primer semestre de 2024, se radicaron
220 acciones de tutela, lo que representa un aumento de 47 casos en comparacion con los
173 radicados en el segundo semestre de 2023. Esta variacion es positiva en el sentido de
que refleja un incremento relacionado con PQRSD de situaciones no resueltas desde la
instancia inicial.

Acciones de Tutela con Fallo Favorable: EI nimero de fallos favorables aument6 de 134 a
156, con una variacion positiva de 22 casos. Esto es un indicador positivo para la entidad,
ya que sugiere que, aunque han incrementado el numero de tutelas, una mayor proporcién
de estas ha sido resuelta en favor de las respuestas de la administracion.

Acciones de Tutela con Fallo Desfavorable: EI numero de fallos desfavorables también
aumentd, pasando de 39 a 64, con una variacion de 25 casos. Aunque esta variacion es
calificada como positiva en la tabla, en términos operativos indica un incremento en el
numero de casos donde las tutelas fueron falladas en contra de la administracion, lo que
podria sefialar areas de mejora en la gestion de PQRSD para evitar futuros fallos
desfavorables.
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En conjunto, se observa un crecimiento en la cantidad de acciones de tutela y fallos favorables,
también hay un aumento en los fallos desfavorables, lo que implica que la administracion debe
seguir trabajando en mejorar la atencidn y resolucion de las PQRSD en tiempo y gestion.

9.3 Operacion del Médulo de Gestion Documental y Correspondencia.

Se han identificado dos frentes en la operacion del Moédulo de Gestion Documental y
Correspondencia, que afectan la oportunidad y calidad en la gestion de las solicitudes:

I.  Respecto al manejo por parte de los Funcionarios

a. Cierre prematuro de solicitudes sin respuesta de fondo: Se ha detectado que los
funcionarios estan finalizando solicitudes sin proporcionar una respuesta adecuada que
atienda de manera integral el requerimiento. Esta practica genera la omision de respuestas
esenciales y deja inconcluso el tramite solicitado.

b. Adjuntos incompletos 0 ausentes: Se evidencia que se estan adjuntando documentos de
respuesta en formato Word, que carecen de firma y por ende de validez frente a la
respuesta al ciudadano. Ademas, en varios casos se omiten documentos adjuntos que
deberian acompafiar la respuesta final, lo que afecta la calidad del proceso de gestion
documental.

c. Radicacion incorrecta: Las solicitudes estan siendo radicadas con tipificaciones erréneas
0 asignadas a personal no competente para su resolucion, lo que provoca demoras en el
tramite y dificulta el seguimiento adecuado de las solicitudes.

d. Practicas erréneas en el reparto: Se observd que algunos funcionarios realizan la
distribucion de las solicitudes como gestion, en lugar de emplear el reparto. Esto ocasiona
que las solicitudes permanezcan en bandejas incorrectas, lo que impacta negativamente en
el flujo operativo y genera acumulacion de pendientes en dependencias equivocadas.

Il. Respecto al manejo la herramienta de Gestion SIIFWEB

a. Duplicacion de Informacion en Reportes: Los reportes generados por el Médulo de Gestion
Documental presentan informacién duplicada, ya que el nimero de PQRSFD aparece
repetido en varios registros con los mismos datos de radicacion. Esta duplicidad distorsiona
los informes y analisis, comprometiendo la precisién y confiabilidad de los datos. Como
consecuencia, los funcionarios se ven obligados a aplicar filtros adicionales y utilizar
herramientas manuales, como Excel, para obtener informacién mas confiable.

Centro Administrativo Municipal de Palmira — CAMP =
Calle 30 No. 29 - 39: Cédigo Postal 763533 (©)

Teléfono: 2856121 Pagina 31 de 37

icontec

1S0 9001

SC-CER415753


http://www.palmira.gov.co

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

v
¥

O

*

s
L3

KRLLLRLR A

%))))X(((((y

Alcaldia de Palmira

Nit.: 891.380.007-3 INFORME

b. Errores en el Calculo de Términos de Respuesta: Durante la revision aleatoria de algunos
numeros de radicados, se detectd que el célculo de la fecha limite de respuesta no se
ajusta a la normatividad vigente. Esto indica que, como recomendacion, a pesar de las
mejoras implementadas, el sistema deberia ajustarse para garantizar un célculo preciso de
los términos de Ley en sus tiempos de respuesta.

c. Inconsistencias en el Manejo de Responsabilidades Multiples: Cuando una PQRSFD
tiene mas de un responsable, el sistema marca la solicitud como fuera de término si uno de
los responsables cierra su gestion después del plazo, incluso si otro responsable lo hizo a
tiempo no se toma en cuenta. Esto genera reportes inconsistentes sobre PQRSFD
vencidas, ya que los informes quincenales de la segunda linea de defensa muestran un
numero menor de solicitudes vencidas en comparacion con los reportes del sistema.

En cuanto al manejo del modulo por parte de los funcionarios, se evidencia que la Secretaria de
Participacién Comunitaria como segunda linea, con el fin de fortalecer los conocimientos de los
servidores publicos en en el modulo de gestién documental (SIIFWEB) y manejo oportuno en
gestion de PQRSFD, en total se capacitaron 600 personas. Se adjunta link de evidencia de
capacitacion:

https://drive.google.com/drive/folders/1DyJF2-02Kx9-JgdSXX0PzLpC57yETkJVb

Por lo anterior, se recomienda dar continuidad al plan de capacitacién en la herramienta tecnologica
SIIFWEB, que soporta la gestion documental en el municipio, y sensibilizar a todos los servidores
publicos de la importancia de aplicacién de buenas practicas en el manejo documental.

9.4 Funcionamiento del Control Interno en el Procedimiento de Atencion al Ciudadano.

Es fundamental asegurar que los procesos de Atencion al Ciudadano se realicen de manera
eficiente y conforme a las normativas vigentes. Por tanto el control interno frente a este proceso,
opera con el modelo de las tres lineas de defensa; como primera linea de defensa, estan las
dependencias de la Administracién Municipal, responsables de dar tramite a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias que se radiquen en la entidad. Los controles de
primera linea son los definidos por cada Secretario, Subsecretario, Director y Jefe de Oficina, asi
mismo cada dependencia tiene un funcionario enlace que se encarga de realizar el seguimiento a
las PQRSFD.
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La Secretaria de Participacion Comunitaria, que actua como Segunda Linea de defensa, de acuerdo
con la resolucion 092 de diciembre de 2023, se encuentra trabajando en las estrategias de control y
seguimiento en el procedimiento de PQRSFD con el fin de minimizar el riesgo materializado y
cumplir los términos de respuesta de las comunicaciones externas que radican los ciudadanos.
Ademas, desarrolla la comunicacion con los enlaces de PQRSFD designados por las dependencias
y mantiene actualizada la base de datos de los mismos. Se evidencia que ejecuta la capacitacion y
sensibilizacion al personal de la administracién municipal; en conocimiento de los procedimientos y
la normativa vigente, generando espacios de retroalimentacién para el mejoramiento del proceso.

Igualmente realiza el seguimiento a las respuestas de las PQRSFD, aplicando una estrategia de
vencimientos que consta de cuatro fases; Fase 1 Alerta Semaforo, Fase 2 Andlisis de Vencimiento,
Fase 3 Intervencion en las dependencias con mayor numero de vencimiento y Fase 4 Disposiciones
Sancionatorias.

OBSERVACION Nro. 8: Se evidencia el compromiso y buen desempefio por parte de la Secretaria
de Participacion Comunitaria, quien dio estricto cumplimiento a todas las fases propuestas de la
estrategia de control y seguimiento para el primer semestre de 2024, evidenciando su compromiso
como segunda linea de defensa del proceso y demostrando innovacion en la implementacion de los
controles establecidos para lograr la minimizacién de riesgos. Se sugiere, proponer actividades
sujetas a las dependencia que aun siguen incumpliendo con la oportunidad y calidad de respuesta .

La Oficina de Control Interno como tercera linea de defensa, continlia ejecutando dos auditorias de
seguimiento en la vigencia, en su proceso de evaluacion independiente, enfatizando en la
verificacion de la oportunidad y calidad de respuesta a las PQRSFD asi como el cumplimiento de
planes de mejoramiento en la gestion inscritos relacionados con PQRSFD.

9.5 Identificacion, andlisis, valoracion y tratamiento de los Riesgos:

El proceso de Gestidon de Participacion Comunitaria identifico dentro de su mapa de riesgos el
riesgo No.3 Respuesta inoportuna y de baja calidad de las PQRSFD radicadas por los ciudadanos,
valorado con una clasificacion de riesgo inherente alta, y se establecieron controles que se han
venido cumpliendo, notificados igualmente en el acapite 9.3 de este documento.

OBSERVACION No. 9 Se evidencia el cumplimiento de los controles establecidos por la Secretaria
de Participacion Comunitaria para mitigar la materializacion del riesgo, sin embargo, se identifica la
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materializacion del riesgo en las primeras lineas de defensa, por lo cual se recomienda a todas las
dependencias la actualizacion y seguimiento del mismo en sus mapas de riesgo.

9.6 Cumplimiento a las Acciones del Plan de Mejoramiento Vigentes
En la revision de los planes de mejoramiento suscritos, se destacaron varias acciones clave:

1. Alerta Seméforo: Se monitorean cada 15 dias las solicitudes pendientes por responder en el
sistema SIIFWEB de la Alcaldia, con desarrollo adecuado.

2. Andlisis de Vencimiento: La Secretaria de Participacion Comunitaria elabor6 informes
trimestrales sobre las solicitudes vencidas y los funcionarios responsables del
incumplimiento.

3. Capacitacion en PQRSFD: Se realizaron mesas técnicas para capacitar a los enlaces de
PQRSFD en temas relacionados con la Ley 1755 de 2015 y el Decreto 491 de 2020.

Igualmente se realizé una verificacién de cumplimiento y efectividad de los planes de mejoramiento
inscritos por cada una de las dependencia; que tenian un plan de mejoramiento en curso y se
identifican los siguientes resultados:

- Secretaria de Educacion: El plan no fue efectivo. Acumuladas en el primer semestre de
2024 se identificaron 658 PQRSFD vencidas. A 30 de junio de 2024 se identificaron 10
solicitudes pendientes por resolver.

- Secretaria de Infraestructura: El plan tampoco fue efectivo, acumuladas en el primer primer
semestre de 2024 se identificaron 17 PQRSFD vencidas. A 30 de junio de 2024 se
identificaron 3 solicitudes pendientes por resolver.

- Secretaria de Transito: El plan no fue efectivo, acumuladas en el primer semestre de 2024
se identificaron 87 PQRSFD vencidas. Al 30 de junio de 2024 se identificaron 4 solicitudes
pendientes por resolver.

- Secretaria de Hacienda: El plan no fue efectivo, acumuladas en el primer semestre de 2024
se identificaron 8 PQRSFD vencidas. Al 30 de junio de 2024 se identifico 1 solicitud
pendiente por resolver, sin embargo se destaca el mejoramiento que se dio respecto al
vencimiento revisado en el ultimo trimestre de 2023.

- Secretaria de Salud: El plan fue efectivo, acumuladas en el primer semestre de 2024 se
identificaron 3 PQRSFD vencidas. Al 30 de junio de 2024, no presenta pendientes.
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En resumen, una dependencia logré mejorar el procesos con una buena ejecucion de sus planes de
mejoramiento, mientras que otras tres deben suscribir nuevos planes debido a incumplimientos
persistentes.

10. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La Secretaria de Participacion Comunitaria cumplio todas las fases de la estrategia seméforo en
2024, mostrando su compromiso e innovacién en los controles. Sin embargo, el cumplimiento
general de los términos de respuesta de la Administracion Municipal fue del 95%, por debajo del
100% requerido por la ley, lo que evidencia deficiencias por parte de las dependencias de primera
linea de defensa. El incumplimiento del 100% de las PQRSDF genera riesgos significativos para la
Administracidn, como posibles sanciones administrativas y disciplinarias, asi como la afectacion en
la imagen institucional y la confianza ciudadana.

A 30 de junio de 2024, 91 PQRSD no fueron gestionadas oportunamente, con reincidencia en las
Secretarias de Educacion, Secretaria de Infraestructura, Secretaria de Transito y Secretaria de
Hacienda, a las cuales se sumaron la Secretaria de Gobierno y Secretaria de Planeacion que fueron
visitadas en medio de las pruebas de recorrido.

Los planes de mejoramiento suscritos no fueron efectivos dado que se presentan falencias en la
operatividad del tramite de PQRSFD en el sistema de informacion, asi como incumplimientos a los
lineamientos internos expresados por la Secretaria Juridica de la administracién municipal y la
segunda linea de defensa.

Durante el primer semestre de 2024, hubo un incremento de 47 tutelas en comparacion con el
semestre anterior. Aunque el numero de fallos favorables aumentd, también lo hicieron los fallos
desfavorables, lo que sefiala areas de mejora en la gestion de las PQRSFD.

Recomendaciones:

Dado que la Secretaria de Educacion, Secretaria de Transito y Transporte y Secretaria de
Infraestructura, Renovacion Urbana y Vivienda a Junio de 2024 presentaban PQRSFD vencidas, Se
recomienda replantear los planes de mejoramiento, y suscribir nuevos planes de mejoramiento, con
un seguimiento mas riguroso y acciones efectivas para garantizar el cumplimiento de los términos
de ley.
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Frente a los reportes y seguimientos soportados en la herramienta tecnoldgica; se recomienda
incorporar un promedio de causas a nivel general en el informe, para proporcionar a la alta direccion
una visién global que facilite la toma de decisiones estratégicas informadas. Asi como, incluir
funcionalidades que permitan a los ciudadanos hacer seguimiento facil y preciso de sus PQRSFD,
mejorando la transparencia y la eficiencia en la atencion.

Se sugiere fortalecer la interaccion entre segunda linea de defensa y Ventanilla Unica con una
sinergia de gestion que mejore la eficiencia en la atencién de las PQRSFD vy la resolucién de
PQRSFD desde la instancia inicial, evitando el incremento de acciones de tutela y fallos
desfavorables. Asi como dar continuidad a la capacitacion en el uso del SIIFWEB y promover la
aplicacion de buenas practicas en el manejo documental para mejorar la calidad de las respuestas.

Aunque los buzones de sugerencias son poco utilizados y representan solo el 0.04% de las
PQRSFD radicadas, se recomienda mantenerlos como un canal de atencién ciudadana, para
garantizar el acceso a todos los usuarios.

11. RESUMEN DE OBSERVACIONES.

A continuacién, se detalla la tabla consolidada de observaciones del presente ejercicio de
seguimiento:

Tipo de Observacion

No. Oportunidad de No
Fortaleza : .
mejora conformidades
1 v
2 v

=N w
IR
I

[&)]
IR
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Las observaciones consideradas Oportunidad de Mejora no implican un incumplimiento normativo,
por lo que no es obligatorio la suscripcion de un plan de mejora con relacion a ellas. Con este tipo
de observacion se pone en conocimiento que existe un margen de mejora para optimizar mas una
actividad, tarea o proceso concreto. Por lo tanto, el lider del proceso podréa evaluar si se comparte el
criterio del auditor y si el costo/beneficio de implementar una mejora con relacién al tema en

cuestion es positivo para el proceso.

Por otro lado, las Observaciones que generaron una No Conformidad Si implican un incumplimiento
normativo, y deben ser apropiadas por los responsables de la condicion encontrada, los cuales
deberan hacer un andlisis de causas y establecer las actividades que se implementaran con el fin
desu r la No Gonfgfimidad identificada durante la auditoria en un Plan de Mejoramiento.

Profesional Especializado

U incwo Jr QU009
GUSTAVO ADOLF® HOYOS SEGOVIA
Jefe Oficina de Control Inter]

Prbyecté: Diana Sanchez Sepulveda — Profesional Especializado
Reviso: Gustavo Adolfo Hoyos Segovia — Jefe Oficina Control Interno
Aprobo: Gustavo Adolfo Hoyos Segovia — Jefe Oficina Control Interno

Centro Administrativo Municipal de Palmira — CAMP
Calle 30 No. 29 - 39: Cddigo Postal 763533

Teléfono: 2856121 Pagina 37 de 37

(@)

icontec

1S0 9001

SC-CER415753


http://www.palmira.gov.co

