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INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno, en cumplimiento de su rol de Evaluacion y Seguimiento establecido
por & decreto 1537 de 2001, que reglamenta pardamente la ley 87 de 1993, y dando currplimiento
al Articulo 76 de |la Ley 1474 de julio 12 de 2011: “La oficina de control intemo debera vigilar que Ia
atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de fa
entidad un informe semestral sobre el particular’, de conformidad con el Plan Anual de Auditoria
Interna (PAAI) vigencia 2025, aprobado el 28 de Febrero del 2025 por el Comité Institucional de
Coardinadon de Contral Intemo CICC, redlizé la Auditoria de seguimiento a las peticiones, queias,
redlamos, sugerencias, felicitadones y denundas (PQRSFD) gestionadas durante & periodo de 01
de Enero a 30 de junio de 2025, proceso en & cudl la Secretaria de Partidipacion Comunitaria gerce
como segunda linea de defensa dentro del Sisterma de Control Intemo de la Alcaldia Municipal de
Palmira.

El presente informe se realiza con el proposito de velar por el cumplimiento normativo y la
minimizadon de riesgos en la atendidn a ciudadano, andizando la gestion desde que se radica ante
la entidad, y la calidad y oportunidad de la gestidn 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 Participaddn Comunitaria, los planes de meioramiento vigentes y & andlisis
del reporte generado en el Modulo de Gestion documental SISDOC; a partir de los resuiltados

obtenidos, se presentan las prindpales recomendaciones dingidas a Alta Direcddn y a los lideres de
los procesos para su fortalecimiento.

1. OBJETIVO

1.1 Objetivo General

Verificar el cumplimiento normativo frente a la gestion de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y denuncias (PQRSFD) interpuestas por los ciudadanos ante la

Admiristracion Municipal de Palmira, en términos de oportunidad v calidad de la respuesta.

1.2 Objetivos Especificos.

Analizar la Atencion a las peticiones, quejas, redamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias
(PQRSFD) en téminos de oportunidad y calidad, asi como la existencia y funcionalidad de los
diferentes canales de recepcidn y comunicacion con los dudadanos.

Verificar el funcionamiento en el Procedimiento de Atencion al Ciudadano, el seguimiento
realizado por la segunda linea de defensa basado a la normatividad vigente.

- Bvaluar & avance de las acdones planteadas en los Planes de Mejoramiento intermos y extemos,
su efectividad y eficacia en la subsanacién de las causas que dieron origen a los hallazgos
encontrados.

2. ALCANCE

La evauacion y e seguimiento se realizardn en la Secretaria de Participacion Comunitaria, y dermés
dependendias que les aplique. B periodo objeto de Auditoria sera del 01 de enero d 30 de junio de
2025.
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3. FECHA DE LA AUDITORIA

B procedimiento de auditoria se realiz6 desde el 08 de agosto hasta el 10 de septiembre de 2025,
utiizando como insunmo los datos generados en el Madulo de Gestion Docurmental y Correspondendia
SISPOC e informacion surministrada desde fa primera y sequnda finea de defensa.

B equipo auditor de la Oficina reviso en sitio los riesgos del proceso y los controles ermpleados para
minimizar la materializadon de los misnos, Y se evaluaron la efectividad de las acdones planteadas
enlos planes de mejoramiento que se encontraban en ejecucion.

4. CRITERIOS DE AUDITORIA
- Constitudion Politica de Colonbia 1991, Articulo 23 y Articuo 74.

- Ley 1755 de 2015 "Por medio de Ja cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion v se
sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

- Ley 1437 de 2011 *Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo v de lo
Contencioso Administrativo”

- Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencidn, investigacion y sancicn de actos de cormupcidn y la efectividad def control de la
gestion publica”.

- Ley 734 de 2002 ‘Por la cual se expide el Codigo Disciplinario Unjco” Articulo 34 y 35
- Circular TRD-2022-130.2.2.4 del 29 de agosto de 2022 “Linsamientos Sobre El Derecho De

Peticion, Contenido Y Cportunidad De Las Respuestas A Las Solicitudes De Acceso A La
Informacién Publica.”

- MPAVN-OO1 Manual de Atendion al Cudadano.

- MPAPT-001 Paiitica de Atencion al Ciudadano.

5. METODOLOGIA

Se elabord un plan de trabajo que incorpord procedimientos y pruebas espedificas dirigidas a evaluar
el cumplimiento normativo y lineamientos establecidos y la calidad de la gestién de las PQRSFD.
Dentro de este enfoque, se contempld la revision de una muestra de radicados a traveés de los

sistemas de informacion, asi como la realizacion de entrevistas a los responsables del proceso y
analisis documental.

Tabla 1 Actividades Desarrolladas
Etapa Actividad Desarrollada Fecha
Planeacién | Aviso de Auditoria e Seguimiento a las PORSFD 11 de Agosto de 2025
%gggeﬁpenura Avditoria de Segumierto alas 20 de Agasto de 205
BeUdOn  Acdicria in StuProcscinierto o Audtora Eriersacn | e - Agesto do 2025
Segunda Linea)
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Etapa Actividad Desarrollada Fecha
Avuditoria A Distandia (Procedirmiento de Auditoria: Andlisis . )
de los soportes eniregacs por s fuertes de nfomrecieny | O 09 02 Septierbre e
confimacion con las mismas)
Reunion de Gerre Auditoria de Seguiriento a las PORSFD (2 de Septierbre de 2025
Entrega de! Inforre Preliminer (3 de Septierrbre de 2025
Informe

Entrega del Inforre Firal

10 de Septienbre de 2025

Fuente: Construccion Propia. - Las fechas se encuentran ajustadas a la planeacion presentada en la reunion Inicial o de apertura
realizada el 20 de Agosto de 2025.

6. FUENTES DE INFORMACION

Informes y Reportes de la Searetaria de Partidpacion Comunitaria comp segunda linea de defensa
del proceso.

Informecion entregeda por la Secretaria General, Secretaria de Educadion, Secretaria de Trérsito y
Transporte, Secretaria de Infraestructura, Renovadién Urbena y Vivienda, Secretaria de Hadenda y
Secretaria de Salud.

Reporte del Modulo de Gestion Doourmental y Correspondendia del Sistema SISDOC, e cual recopila
todas las peticiones ingresadas a través del cormeo, canal de Whatsapp, & formulario PQRSFD, buzon
de sugerencias Y las radicadas personalmente en Ventanilla Unica.

Informadén Reportada por Secretaria Juridica sobre las Tutelas

7. RIESGOS DE LA AUDITORIA

Los Riesgos de Auditoria, estan asodados a las actividades del equipo, entre los cuales, se mendona
& no detectar los errores o iregularidades inportantes que o harfan modificar su opinion,

A continuadion, se presenta la matriz de riesgos de la auditaria.

RIESGO DESCRIPCION
Riesgo de Desarrdio de Que no setengan controles sobre e desarrdllo de la
Auditoria auditoria
Riesgo de Contrd Que no se supenvisen las actividades de la auditoria
Riesgo de Detecdidn Que no se detecten errores en la actividad de
auditoria

8. RESULTADOS DE LA AUDITORIA

Verificacion de términos de Atencién de PQRSFD (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Felicitaciones y Denuncias) &l sistema de Informacion SISDOC.

8.1 Andlisis en la Atencion a las PQRSFD

La entidad registré durante el periodo de auditoria, en el Sisterma de Informadién SISDOC, 18.685
PQRSFD, con tipo Peticion, Quela, Redao, Sugerendas, Felicitacion y Denunda, por su parte la
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Ley 1755 de 2015 ‘Por medo de la cual se reguia el Derecho Fundamental de Peticicn y se sustituye
untitufo del Codigo de Procedimierito Administrativo y de lo Cortencioso Administrative” en su Articuo
14. Establece “Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones.”, asi como la Gircular
TRD-2022-130.2.2.4 del 29 de agosto de 2022 donde se aclaran los t&rminos de atencion de
peticiones, y deterrminan lo siguiente:

Tebla 2 Téminos de Atendidn de Petidones

Modalidad

Definicion

Ley 1755 de 2015

Peticiones
(Generales o e
Interés Particular)

Son aquellas solicitudes verbales o escritas,
usualmente reladonadas con la funddn de la entidad

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

Peticiones
(de Consuita)

Mediante estas peficiones se puede requerir a la
entidad para que se exprese la opinion o ariterio dela
entidad, en reladion con las meterias a su cargo.

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

Peticiones
(Solicitud de
documentos o de
informacion )

Através de estas peticiones se puede soliditar a la
autoridad competente que informe odmo ha actuado
en un caso concreto, permitiendo el acceso a los
documentos publicos que tiene en su poder, a suvez
e pueden requerir la expedidon de copias

Dentro de los diez (10) dias habiles
siguientes a su recepcion.

Peticiones
(Solicitudes  Entre
Auttoridades y Entes de
Control)

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

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

Queja

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

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

Redamo

Cuando se exige, reivindica o demanda ante la
entidad una solucion, ya sea por motivo de interés
general o particular, referente a la indebida
prestaddn de un senido o falta de atencion de ura
solicitud.

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

Sugerendia

Es una propuesta escrita o verbal, debidamente
ofidializada, para mejorar el senido o la gesticn de la
entidad.

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

Denuncia

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

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

Fuente: Ciradar TRD-2022-130.224 del 29 de agosto de 2022y Ley 17565 de 2015,

Se observo que los pardmetros de los témrines de respuesta, se encuentran gjustados, asumiendo
una tipologia de peticiones las cuales son generales, documentales o de consulta, reflejando un
termino de ley diferente.

Para la verificacion y el andlisis de los reportes de recepcion de las PQRSFD, la auditoria se
fundamentd en los infomes corespondientes & primer y segundo trimestre de 2025, presentados por
la Secrefaria de Participacion Conunitaria en cdlidad de Segunda Linea de Defensa. Dichos informes
cormprenden el periodo de enero a junio de 2025.
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8.2 Estado General de fas PQRSFD.

Curante el primer semestre de la vigenda 2025, se generaron un total de 18.685 registros acumulados
distribuidos por dependendas. Este totd representa 7.582 registros en € primer trimestre y 11.103
en el segundo trimestre. Los registros incluyen peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias, como se presenta en la siguiente tabla:

PQRSFD RECIBIDAS POR DEPENDENCIA

-DEPENDENCIAS: e [ TRIMESTREFFTRIMESTRE 1 JACUMULADO} ;

Secretaria de Transito y Transporte 1973 2381 4354 23,3%
Secretaria de Gobierno 1337, 2182] 3519 18,8%
Secretaria de Hacienda 1021 1562 2583 13,8%
Secretaria de Educacion 795 1316 2111 11,3%
Secrctaria de Planeacion 239] 1021 1260] 6,7%
Secretaria de Desarrolio Institucional 439 583 1022 5.5%
Secretaria de Infraestructura 284 400 684 3,7%
Secretaria de Salud 280) 411 691 3,7%
Direccién de Gestidn del Medio Ambiente 243 327] 570 3,1%
Direccion de Contratacion publica 197 79 278 1,5%
Secretaria de integracion Social 120] 136 256 1,4%
Secretaria de Cultura 115 88 203] 1,1%
Secretaria Agropecuaria y de Desarrollo Rural 108 81 189 1,0%
Secretaria de Seguridad y Convivencia 86| 123] 209] 1,1%
Direccion de Emprendimiento y Desarrollo Empresarial 67 34 101 0,54%
Secretaria Juridica 63} 50 113 0,60%
Secrotaria de Participacion Comunitaria 55§ 93] 148] 0,79%
Direccién de Gestion de Riesgos y Dasastres 51 86 137 0,73%
Secretaria General 45 93| 138 0,74%
Despacho def Alcaide 40] 33 73] 0,39%
Direccion da Control Interno Disciplinario 11 10} 21 0,11%
Direccion de de Tecnologia, Innovacién y Ciencia s 8 14 0,07%
Dirzccidn de Comunicaciones 5 &) 11 0,06%
Oficina de Control Interno 2] 0 2 0,01%
TOTAL 7582 11103 18685 100%

Fuente: Construoddn propia, inforre de sequiniento PORSED, Searetaria de Partidpaddn Comnitaria
DISTRIBUCCION PQRDS POR TIPO DE SOLICITU
TIPO DE SOLICITUD ~ |TRIMES STRE Il [TOT/

PETICIONES
QUEJAS
RECLAMOS 5
SUGERENCIAS 0 1 1
FELICITACIONES 0 7

DENUNCIAS POR PRESUNTO
HECHO DE CORRUPCION 1 1 2

TOTAL 7582 11103 18685

Andlisis de los datos Entre el 1 de eneroy el 30 de junio de 2025, se recibieron un total de 18,685
PORSFD, donde aproximadamente ef 80% de estas, equivalentes a 14,849 soliditudes, concentradas
en seis secretarias, donde se refiejo la mayor recspddn, como se desaribe a continuadion:

«  Segetaria de Transito y Transporte: 23.3%
s Secaelaria de Gobiermo: 18.8%
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s Secretaria de Hadenda: 13.8%

¢ Secretaria de Educadon: 11.3%

» Secretaria de Flaneadn: 6.7%

e Segetaria de Desardlio Institucional: 5.5%

Registros por Trimestre - Primer Semestre 2025
18, 685
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H ndmero de registros aumentd apraximadanmente un 46.43%dl Trimestre | al Trimestre . Esto
indica un credmiento significativo en los registros durante & segundo trimestre del affo.

+ Peticiones

H nimero de petidones redbidas paso de 7.532 en e primer (1) Trimestre a 11.082 en el segundo (1)
Trimestre, con un crecimiento del 47,1%.

Este aurento refieja una mayor apropiadion de los canales de atencion por parte de la dudadania,
responde a los principios de accesibilidad y transparendia, ya que las personas confian en la entidad
para gestionar sus tramites y solicitudes.

Fuente: Informe unificado de Ardlisis a las PQRSFD y Percepeion de los Ciudadanos ~ Semestre || - Secretaria de Participacién
Comunitaria.
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Las quejas recibidas disminuyeron de 18 quejas en el primer (I) trimestre a 7 en el segundo (1)
Trimestre, lo que equivale a una reduccion del 61,1%.

Este descenso sugiere una mejora en la satisfaccion ciudadana y en la percepcion de calidad del
servidio, desde la Politica de Atencion & Ciudadano, reflejando avances en el prindpio de cdidad y
mejora continua, al disminuir los motivos de inconformidad.

« Reclamos

RECLAMOS POR DEPENDENCIAS

(S XN IES P75 TS5 FVY FPR [ P9 P 3
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w
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Fuente: Informe unificado de Analisis a las PQRSFD y Percepdidn de los Ciudadancs — Semestre Il ~ Secretaria de Participacion

Comunitaria.

Los redaros recibidos pasaron de 31 en el primer () trimestre a 5 en e segundo (Il) Trimestre, con
una disminucion del 83,9%.

Este resultado muestra una eficadia en la resolucion de probleméticas recumentes y una reduccion
de errores en la prestacion de los servicios, en el marco de la politica de Atencion al Ciudadano,
evidenciando el principio de responsabilidad y efectividad en la gestion publica.

» Sugerencias

En el primer (1) trimestre no se recibieron sugerencias, mientras que en el segundo (Il) timestre se
registrd una sugerencia.

Aungue es un namero bajo, representa un avance en la partidipacion dudadana oonstructiva, en linea
con ¢l principio de colaboracion y didlogo social de la Politica de Atencion al Ciudadano. Este
indicador muestra que la dudadania no solo reacdiona frente a inconformidades, sino que tarbién se
generan propuesta de mejoras al servido.

» Felicitaciones

En el primer (1) trimestre no se recibieron felicitaciones, nrientras que en & segundo () timestre se
presentaron 7 felicitaciones.

Este carmbio refleja una valorizacion positiva del senvidio redbido y un reconodmiento dudadano hada
la gestion de la ertidad. Desde la Pdlitica de Atencidn al Giudadano, se conecta con e principio de
cercania y confianza institucional.

» Denuncias por presunto hecho de corrupcion

Centro Administrativo Munidipal de Palmira - CAMP
Calle 30 No. 29 - 38: Codigo Postal 763533
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Se recibié una (1) denuncia en cada trimestre, manteniéndose estable. Si bien el numero es bajo,
evidenda la necesidad de mantener canales de denundia confiables y accesibles que fortalezcan la
lucha contra la corrupcion.

8.3 Canales de Recepcion de las PQRSFD

Los canales de atendion son los medios, espados 0 escenarios a través de los cugles la dudadania
interactlia con las entidades de la Administracion Munidipal para realizar tramites y senvicios, sdiicitar
informacién, orientacion o asistencia relacionada con el hacer de la entidad y del Estado. La
Administracién Municipal de Palmira tiene a disposicién de la ciudadania los siguientes canales de
atencion:

= Canal Presencial:
Centro Integral de Atencién al Ciudadano - CIAC

Es un espacio fisico destinado (nicamente para la atencion presencial y personalizada de los
ciudadanos que requieren asesoria o gestion por parte de un funcionario sobre un tema, tramite o
senvido en especifico. Este espadio esta ubicado en e primer piso del Edificio del CAMP, cuenta con
una estructura fisica confortable y su respectiva sala de espera, tumero electrénico y mas de 25
funcionarios.

. 800 ama 1200 my de 2:0¢
Edificio CAMP Piso 1 Lunes 3 Viemes a4:00 pm

SERVICIOS DISPONIBLES EN EL CIAC

Atencidn al ciudadano

Ventanilia Unica {Radicacion y seguimiento de PQRSFD)

Programa Sociales {Colombia Mayor, Renta Ciudadana, Devolucion de IVA, Renla Joven}
Poblacién en situacién de discapacidad

Poblacion Migrante Venezolana y Poblacién Refugiada

Infraestructura, Renovacion Urbana y Vivienda

Servicios y tramites de Planeacion

Certificado de residencia y otros servicios de ta Secretaria de Gobierno

Emprendimiento, empleabilidad y competitividad

.

L T T S T ]

La auditoria evidendo que los senidos disponibles en e Centro Integral de Atendion al Ciudadano
(CIAC), se estan realizando con normalidad.

La ventanilla de Radicacion y Seguimiento a las PQRSFD, debe garantizar que la recepcion,
radicacion y seguimiento de las PQRSD en el Centro Integral de Atendion al Ciudadano (CIAC) se
realicen en currplimiento de los plazos y condiciones definidas por la Ley 1755 de 2015, asegurando
trazabilidad, oportunidad y conformidad con la nomatividad vigente.

¢ Radicacion de Solicitud presencial

Durante la auditoria se verificd que, si bien los senvicios det CIAC se estan prestando con normalidad,
en la ventanilla de Radicacién y Seguimiento a las PQRSD se presentaron inconsistencias en la
radicacién de documentos, evidenciando incumplimiento de los tiempos de respuesta vy tramite
estipulados en la Ley 1755 de 2015. Como se evidenda en la radicacion NO 20250224031, del 30 de
Mayo de 2025, peticion de documentos e informacion de 10 dias y fue radicada como una peticion
de interés general de 15 dias habiles.

Centro Administrativo Munidpal de Palmira - CAMP
Calle 30 No. 29 - 39: Cddigo Postal 763533
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Arexo: Registro de Consulta SISDOC - Radicadon No. 20250224031,

Detalle Comunicacion 20250224031

HISTORICG
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Observacion No. 1

Criterio de Evaluacion: De acuerdo con la Ley 1755 de 2015, articulo 14, los tiermpos de respuesta
para las peticiones de inforrradion y de docurmentos son de 10 dias habiles, mientras que paralas
peticiones de interés general o particular € ténmino de respuesta es de 15 dias habiles. La entidad
debe garantizar la dasificacion adecuada de las solidtudes para cumplir los plazos estipulados enla
normatividad vigente,

Condicién: Durante la auditoria se evidendié que, aunque los servicios del CIAC se prestan con
normalidad, en la ventanilla de Radicacién y Seguimiento a las PQRSD, se presentaron
inconsistendas en el proceso de radicadon de documentos. Especificamente, se encontrd &l caso de
la radicacion No. 20250224031, del 30 de mayo de 2025, en el cual una peticion de docurmentos e
informacion (plazo legal de 10 dias habiles) fue registrada incomectamente como una peticién de
interés general (plazo de 15 dias habiles).

Se identifico una deficiencia en la verificacion y dasificacion del tipo de peticion al momento de la
radicacion, lo cud puede deberse a la debilidad en la capaditadion del personal, ausendia de controles

Centro Admiristrativo Muridpal de Palrira - CAVP
Calle 30 No. 29 - 39: Codigo Postal 763533
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de validadion en el sisterma de informacion y debilidades en los lineamientos internos del proceso,
incumpliendo con lo establecido en la normatividad vigente.

Impacto: H registro inadecuado de las soliditudes genera & riesgo de incurrplimiento en los tiermpos
de respuesta establecidos por la ley, lo cual puede ocasionar:

«  Aledtacion en la oportunidad del senvido al dudadano.
+ Resgo de quejas y redamos por incunrplimiento nommetivo,
« Pérdida de confianza en la gestion institudond.

Resuitado del criterio evaluado: No conforme
« Buzdn de sugerencias.

Herramienta de recepcion sugerencias y felicitaciones en el que el ciudadano puede depositar
directamente y a fravés de un formeto su perospdion. Los buzones estan distribuidos en los diferentes
pisos del CAVP a las afueras de las Dependendas, en los puntos de atendén ala cudadaniay en el
CIAC.

Para & periodo auditado se registrd una sugerendia.
¢ Canal Telefénico.

Canal que permite resolver dudas e inquietudes via telefénica y a través de un contacto directo con
los fundionarios de la Administracidn. Por medio de este candl, se resuelven soliditudes e inquietudes
referente a respuesta de PORSFD radicadas en ventanilia tnica u otras inquietudes relacionadas con
las diferentes Dependencias. Tanto el canal Telefonico como el WhatsApp son manegjados bajo la
plataforma ONE BOX,

(602) 8912312 © luesaVemes D00

a4:00om

Para las 1.026 llamadas asignadas por las Dependencias en e periodo comprendido entre ef 1y 30
de junio de 2025, se evidendia que la dependencia que mas lamadas recibio fue la Secretaria de
Participacién Comunitaria con el 48,83%, seguido por la Secretaria de Hacienda con el 27%, la
Secretaria de Integracion Social con el 4,09% y la Secretaria de Planeacion con el 4% de las
flamadas.

PORCENTAZE DE LLAMADAS RECIRIDAS POR D

Centro Administrativo Municipal de Palrrira - CAVP
Calle 30 No. 29 - 39; Codigo Postal 763533
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Durante el mes de junio, se evidendi6 un bajo rendimiento en la gestion de llamadas asignadas a
detas Seretarias. La Secretaria de Planeacion, en su framite de SISBEN, no respondio a 57,1 %
de las llamadas, mientras que la Secretaria de Salud, con su trémite SAC/SALUD, no contesto el
32,1 % Arbas dependendas muestran un patrén de inefidencia, ya que en mayo tarrbién obtuvieron
un NIVEL DE GESTION MEDIO, con un 32,9 % y un 41,7 % de llamadas sin respuesta,
respectivamente. Se insta a estas Secretarias a optimizar sus procesos intemos para garantizar la
atencion total de las llamadas.

Ademas, la Secretaria de Educacion, en sutramite de inspeccion y vigilancia, no respondio el
50% de las llamedas, ubicandose tanbién en un NIVEL DE GESTION VEDIO. Esto representa una
alerta para los lideres del proceso, quienes deben asegurar una gestion oportuna de todas las
solicitudes.

Dentro de las Secretarias dasificadas con un NIVEL DE GESTION ALTO, se destacan los siguientes
porcentajes de llamadas no contestadas:

«  Direccion de Bvprendimiento y Desarrollo Empresarial: 30 %
»  Secretaria de Gobiemo: 27,3 %
» Secretaria de Planeacion (tramites generdes): 23,1 %

Aungue su nivel es alto, estos resultados también son un llamado de atencién para que estas
dependencias mejoren la respuesta a las lamadas que reciben.

Observacicn No. 2

Se evidendo durante el mes de junio, una gestion defidente en la atendidn de llamadas teleforicas
asignadas a las dependendias mendonadas. Se confimd un bajo rendimiento a no lograr la atendion
de un porcentaje significativo de las sdlicitudes ciudadanas recibidas por esta via;

» La Seaetaria de Paneadéon no respondié a 57,1 % de sus llamadas.
+  laSecetaria de Salud no cortestd € 32,1 % de las llamadas asignadas.

Centro Administrativo Munidpal de Palrrira - CAMP
Calle 30 No. 29 - 39; Cidigo Postal 763533

Teléfono: 2856121 Pagira 13 de 42 Py



Repiblica de Cdarrbia
Departarmento def Valle del Cauca
Alcaldia Municipal de Palmira

-y

LR

ke o OFRCINA DE CONTROL INTERNO
Wishsisccadecs

Alcaldia de Palmira
Nit.: 8913800073 INFORVE

+  La Secretaria de Educadion no atendi6 & 50 % de las soliditudes telefonicas.

Se recomienda a las Secretarias de Planeacion, Salud y Educacion tomar medidas correctivas
inmediatas. Es fundamental que optirricen sus procesos intemos y se aseguren de que e persondl
asignado para la gestién de llamadas cumpla con el 100 % de su gestion, para asi garantizar un
servicio de calidad en la atencion a la ciudadania.

= Chat BOOT

Recurso virtual para la atendién al dudadano disponible para orientacion y obtener respuestas a sus
consultas en cualquier momento, incluso fuera del horario laboral.

Ingresar al porfat www.palmira. gov.co

opcién “Palmira te escucha” © Lunes a viemes de §:00am
a1200myde 200 pma
hitps:ffacortar linkibHmboF 5:00 pm

Durante e periodo evaluado (1 af 30 de jurio de 2025) la Alcaldia de Palimira redbié un total de 593
casos por WhatsApp, distribuidos para la siguientes Dependendias:

PORCENTAJE DE
DEPENDENCIA TRAMTE Y SERMQO P’c’;mﬁ CASOS POR
SERVICIO
Avea predial 132 22,26%
Seaetaria de Hadenda Area cobro coacivo 23 3,88%
ArealCA 49 8,26%
- TOTAL 204 34,40%
. e Atencidény re
f;"e‘af;a de Particpacion direccionariento de 89 15,01%
munitana llamadas
4 TOTAL 89 15,01%
. . Trémites Secretaria de
Secretaria de Gobiemo Gobiermno 87 14,67%
, “LTOTAL 87 14,67%
Secretaria de Transito y Tré'rn'tg Secretaria de 70 11.80%
Transporte Transito
TOTAL 70 11,80%
i . Hstorias laborales 35 5.90%
Seaetaria de Bducadén ” T
Inspecddn y vigilanda 8 1,35%
“TOTAL 43 7,25%
. . . Tramites Searetaria de o
Seaetaria de Integraddn Sodal Integracion Sodial 23 3,88%
‘ o TOTAL 23 3,88%
Searetaria de Salud ;ﬂa Secretaria de 18 3,04%
TOTAL 18 3,04%
Direcddn de Gestiondel Medio | Tramites Direcdion de 15 2 53%
Ambiente Ambiente Y

Centro Administrativo Municipal de Palrmira - CAVP
Calle 30 No. 29 - 39: Codigo Postal 763533
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PORCENTAJE DE
DEPENDENCIA TRAMTEYSERMCIO | Mo DESASOS |~ casos Por
SERVICIO
: e 15 253% ¢
. " Tramites Secretaria o
Secretaria de Planeaddn Planeadion 12 2,02%
~TOTAL 12 2,02%
Direcdon de Gestion de Riesgos | Tramites Direcdon de o
A 8 1,35%
y Desastres Riesgos
TOTAL 8 1,35%
. Radicacion y seguimiento de o
Secetaria General ventanila tnica 7 1,18%
i 7 1,18%
. Senvidios Seaetaria de o
Secretaria de Quitura Cultura 7 1,18%
. TOTAL 7000 8%
s Senvdios Secretarta de .
Secretaria de Infraestructra Infrasstruciura 6 1,01%
TOTAL: 6 1,01%
Direcdén de Emprendimiento y Trarrites Direcdidn de o
. - 2 0,34%
Desarrollo Empresarial Emprendimiento
S TOTAL 2 0,34%
Secretaria de Desarrdlio Tramites Secretaria de 2 0,349
Institucional Desarrolio Institucional e
TOTAL 2 0,34%
TOTAL DE CASOS ATENDIDOS POR ADVINISTRACION 593 100%

MUNICIPAL

Fuente: Informme Seguimiento Canales Mirtuales Secretaria de Partidipadion Cormunitaria.

Gestién de los casos en cada dependencia;

USUARIO:
S INFRAESTRUCTURA 1 Tramites Secretar
§ DE FARTICIPACION COMUNITARIA [Tramites Secrelaria de Participacton 2 1 1
S HACIENDA 3 Area ICA 43 18 EX
Rad 1 tani
L’maica y seg de 7 1 8
Qrnentacién y direccionamiento 8 1 & 1
Area predial 132 & 127
Histarias laborales 35 1 23 11
Orientacidn y direccicnamiento 25 25
Orientacion y dusccionamiento 73 73
ATENCIOND Qrientacién y direccionamiento 18 18
ATENCIONE Qrientzcidon y direccicnamiento 23 22 1
DIR D MPRENDIMIENTO Tramites Direccién de Emprendimiento 2 1 1
D AMBIENTE 1 Tramiles Bireccidén de Ambiente 15 15
DIR RIESGOS ¥ DESASTRES 2 Tramites Direccidn de Riesgos B 7 1
S CULTURA 1 Servicios de Secreterfa de Cultura 7 7
5. DESARROLLO INSTITUCIONAL 1 Tramites Secretaria de Desarrollo 2 2
S EDUCACION 2 Inspeccidn y Vigilancia 8 8
5 SBIERMO 3 Tramutes Secretaria de Gobierno 87 81 3
s CIENDA 2 Arega cobro coactivo 23 23
S INTEGHACION SQCIAL 1 Servicios de Secretaria de integracién 23 23
S PLANEACION 2 Tramites Secretaria de Planeacion 12 7 5
5. SALUD SAC 1 Tramites Secretaria de Salud 18 18
S5 TRANSH O Y TRANSPORTE 1 Tramites Secretaria de Trénsito 70 85 5
TOYAL 593 32 371 180

Centro Administrativo Munidipal de Palrrira ~ CAVP
Calle 30 No. 29 - 39: Codigo Postal 763533
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Fuerte: Informe Seguiriento Canales Virtuales Searetaria de Partidipadion Comuritaria,

La tabla resume la gestion de 593 casos atendidos en total. De estos, 371 casos fueron cerrados
y 180 se resolvieron con éxito. A pesar de la alta tasa de derre, aln quedan 32 casos pendientes,
lo que representa un punto dave para mejorar.

Gestién de casos por Dependencia:

+  Secretaria de Infraestructura: Esta dependenda muestra la mayor dificultad para resolver
sus tramites. De 6 casos, 5 siguen abiertos, equivalente al 83.3%, lo que sugiere que sus
procesos son complejos y requieren una atencion prioritaria para evitar retrasos.

+  Secretaria de Participacién: & 50% de sus tramites aln estan en proceso. La resoludon de
estos dos casos deberia ser una prioridad para mejorar su rendimiento.

+  Secretaria de Hacienda - Area ICA: Esta drea maneja un alto volumen de trabajo, con 49
casos atendidos. Aunque ha cerrado 31, todavia tiene 18 casos abiertos, equivalentes a un
36.7%, 1o que representa una carga de trabejo considerable y un purto de atendion para la
secretaria.

«  Secretaria de Hacienda - Area Predial: Esta es la dependencia més produdtiva en téminos
de volumen, con 132 casos atendidos. Su efidenda es muy alta, ya que ha cerrado 127 de
ellos, con solo 5 casos pendientes, que equivalen a un 3.8%.

+  Secretaria de Gobiemo: Con 87 casos atendidos, esta es otra de las reas con mayor carga
de trabajo. Su desermpefio es notable, con 81 casos cerrados, lo que dermuestra una gestion
muy eficiente.

»  Dependencias con 100% de Casos Cerrados: Varias dependendas como la Direccion de
Emprendimiento, Direccion de Medio Ambiente y las Secretarias de Salud, Cultura e
Integracion Social, entre otras, han logrado cerar todos sus casos. Esto puede ser resultado
de procesos muy fiuidos o de la naturaleza de los tramites que gestionan.

PORCENTAJE DE CASOS POR WHATSAPP ATENDIDOS POR
DEPENDENCIA

S. DESARROLLO INSTITUCIONAL . 0.2%
DIR. DE EMPRENDIMIENTO + 0,2%
S. INFRAESTRUCTURA

G SASTRES &0,
3. PLANEACION  w
DIR. MEDIO AMBIENTE
S SALUD .l 7%
3. INTEGRACION SOCIAL s 2.2%
S. EDUCACION  saeusia 4,1%
S. TRANSITO ¥ TRANSPORTE  ssassissusasssn 6,7 %
S. COBIERNO sy 8,4%
S. PARTICIPACION COMUNITARIA  ssmssssssasas 8,6%
S HACIENDA sintias 19,6%
AGENTE VIRTUAL  simissngriiis 43,0%

G 100 200 300 400 S0
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Del totel de casos atendidos por las dependendias en € periodo comprendido entre el 1 d 30 de junio
de 2025, se evidencia que el 43% de los casos recibidos por WhatsApp fueron gestionados por el
agente virtual (CHATBOT), seguido por la Secretaria de Hadienda quien atendio el 19,6% de los
casos redibidos por este canal, la Secretaria de Participacion Comunitaria con un total de 8,6% de los
casos atendidos y la Secretaria de Gobiemo con untotal del 8,4% de los casos redbidos.

Horas de Conexién por dependencias

CUSUARIC

Sec EGUCACION 3 Pensianes E
Sec GOBIERNO 1 Comisaria de famiia E
Sec. GOBIERND 2 Casa de jusica E
Sec. NFRAGSTRUCTURA T Tramites Secretaria Infrasstucha E
Sec. SEGURIDAD 1 Tramites Secretana de Seguridad 5.25]

Sec. TRANSHO ¥ TRANSFORTE 1 Traniios Sacretaria ds Trnsio 3
Soc, COLTURAT Servicios Secretaria de Guitira 33
Sec EDUCACION 1 Historas laborales 5]
Sec. PLANEACION 2 Tramites de Secretaria da Planeacion 5
Sec AGENDA ) Kiea pradial 72
Tramilos Sacrelans Agropecuaria 75
Area ICA 84
Atenion y dirsccionamienta [
Riencion y dnsrcionamienta 703
Tramites Dwaccan de Emprendimients 71
inspecaion ¥ vigianca BE
; Tramitos Dirsccion de Ambients 74
ATERCIONS Riencion y dreccionamiento 7
Sec. GOBIERNO 3 Tramites de Secretaria de Gobiemo [
Sec. DESARRGLLO INSTITUCIONAL 1 Trdmites Secretaria de Desariolo 2
ATENCIONT Atencian y dreccionarmiento 128
Soc. GEHERAL 1 Radicacion y seguimients de ventanila wica 28]
Sec. PLANEACION SISBEN 1 SISBEN 731
Soc HACIENDAZ Are3 cobro caachvg 137
‘Atoncion y dnsccianamianto 7
SGOS Y DESASTRES 2 Tramites Direccion de Riesgos 755
Soc SALUD SAC 1 Tramite Secretaria de Gaiud 143
Sec INTEGRACIGN SOCAL 1 Travites de Secretaria de mtegragon T4
S DF PARTICIPACION COMUNITARIA Tramios Secrers do Partopacin 140)

Fuente: Informe Seguimiento Canales Mrtuales Searetania de Partidpacién Comunitaria.

Se evidenaia una brecha ritica en la conedtivided del canal de orientacidn al cudadano, la segunda
linea de defensa que este caso es la Secretaria de participacion Comunitaria, ha realizado
capaditaciones a los enlaces designados por cada de pendenda para & manejo del canal basadas
en la carta de trato digno vy de la responsabilidad de permenecer conectados en & horario establecido
para la atencion del mismo.

Ohservacion No. 3.

Se evidencid una debilidad en la conectividad entre el canal de orientacion y las dependencias
responsables de la atendion a dudadano. A pesar de que la Secretaria de Participadon Cormunitaria,
como segunda linea de defensa, ha cumplido con su rol de capacitacion y difusion de la Carta del
Trato Digno, las dependencias no han asegurado la conexion operativa, lo que incumple su
responsabilidad y compromete la calidad del servidio.

Se recomienda que las Secretarias que presentaron porcentajes por debajo del 60%, apunten ala
disminucion de la brecha de conectividad para la mejor prestacion del senvidio y atencion al diudadano,
dando cumplimiento los lineamientos entregados por parte de la Secretaria Comunitaria a las
dependencias para aplicar en el marco de la carta de trato digno al ciudadano como se describe a
continuacion;

= Desconexion Totd (0% de Conedtividad):

Centro Administrativo Muridipal de Palmira - CAVP
Calle 30 No. 29 - 39; Cédigo Postal 763533
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Secretaria de Educadién (Pensiones)
Secretaria de Gobiemo (Corrisaria de-fardliay-Casa-de-Justicia) -
Secretaria de Infraestruciura (Tramites-Secretaria-de-lnfraestnidirs) .
Secretaria de Seguridad (Tramites Secretaria-de Soguicad)

«  Coredlividad Deficiente (menos del 30%:
Secretaria de Transito y Transporte (23%)
Secretaria de Cultura (28%)

«  Coredividad Inconsistente (entre 39% y 56%):
Secretaria de Educacion (Historias laborales)
Secretaria de Flaneaddn (rmtes de Sacrgtariada Dm/\n}
Secretaria de Hacienda (Area predial y-AreaCA)
Secretaria Agropecuaria (Trarites Secrataria-Agropacuiasia)

Restitado del criterio evaluado: Oporturidad de Mejora

Canal Virtual:

Pagina Web, espadio virtual por el cual, el dudadano puede navegar y consuitar informadién de
utilidad.

Descripcion de Secretarias, Direc
Transparencia; Repositorio de documentos piblicos
Formatos y requisitos para alguncs tramites
Formulario radicacion y seguimiento de POQRSFD
Encuesta de percepcion y satisfaccion

Directorio

Noticias e infarmativos de ia Administracien

www. palmira.gov.co

& ¥ & W

o de PQRSFD de

£0 Cite MOMen1o ASLABIDS ACIUAIZANGS AuBstra
sanat te PQRSFO para tendaties un major
servic

Chservacion No 4.

Centro Administrativo Munidipal de Palmira - CAMP
Calle 30 No. 29 - 39: Codigo Postal 763533
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Griterio de evaluacion: De conformidad con 1a Ley 1755 de 2015 (Derecho de Petidon), Ley 1437
de 2011 - Gidigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, y Ley 1712 de
2014 - Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, que establecen la obligacion de las
entidades publicas de garantizar a los ciudadanos un canal permanente, accesible y en
funciocnamiento para la radicacion y seguimiento de PQRSDF.

H sisterra de PORSDF debe estar disponible de manera continua y sin interrupdiones que limiten &
acoeso de los dudadanos a gjeroer su derecho de peticion v a redlizar travites o solidtudes arte la
entidad.

Condicion: En la verificadion del portal institucional www.palmira.gov.co, seccion de PQRSD
administrado por fa Direcdon de Tecndogia, Innovacion y Ciendia (TyC), se evidendio que e card
de radicadon se encuertra fuera de servidio por actualizadion, mostrando un mensgje informativo y
redirigiendo al correo electrénico institucional para radicacion manual. Esta situacién afecta la
disponibilidad, trazahilidad y accesibilidad del canal electronico exigido normativamente,

H canal electronico de recepddn de PORSDF no se encuentra habilitado de forma perrenente, lo
que incumple con los requisitos legales de disponibilidad y acceso oportuno de los ciudadanos al
derecho de peticién y a los mecanismos de participacion dudadana.

Impacto: La no disponibilidad continua del canal electronico de PQRSD genera un incumplimierto
normativo frente a la Ley 1755 de 2015 (Derecho de Peticidn), la Ley 1437 de 2011 (Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo) y la Ley 1712 de 2014
(Transparendia y Acceso a la Informadion Publica), afectando la eficada y oportunidad en la atencion
de solicitudes ciudadanas.

Resultado del criterio evaluado: No confome.

« Coreo electréonico

Recurso virtual destinado para que los ciudadanos eviten desplazamientos, costos asodados al
mismo y de una menera directa y desde el lugar que lo deseen dirjan sus requerirmientos a través del
COorreo.

atencidnalcivdadano@palmiraqov.co + - Consultas y/o solicitudes de informacion
» Radicacion de Peliciones, Quejas, Reclamos,

veptantlaunica@palmira.ov.co . T e
S > Sugerencias, Feliciaciones y Denuacias (PQRSFD)

nolificacionss judiciales@palmira.gov.co + Para notificacionss judiciales

En el primer semestre de 2025, se registraron un total de 18,685 comunicadiones por PQRSFD. E
cand més utilizado fue &l correo electronico, con 11,559 registros, 1o que representa & 61.9% del
total, seguido del candl presencial, con 7,115 comunicaciones (38.1%), y en menor medida, & candl
telefénico, con sdlo 11 comunicadones (0.1%), atendidas en la ventanilla tnica ubicada en & Centro
Integral de Atencion al Ciudadano.
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8.4 Verificacion de PQRSD.

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

INFORME

84.1 PQRD Gestionados por Fuera de los Tienpos

laria de Trangito y Transporte
Secretaria de Educacion 134
serelaria de Plansacion 88 ‘
Direceion de Geslen del Medis Ambiants 45 T
Seoredaria de Desarrolio instit 111 :
Direccion de Contratacion isg
%‘resaﬂa te Infraestructurs 44
ecrptaria oe Goblerng oEd
ecw!aﬁa de Salud 28
Secretaria de Hacienda 32
Secretaria Juridica L3
ireceion de Emprendimiento 10 24
taria e Cuttura 20 R
Secrataria oa Integracidn Scogial g 10 ;
Secretaria General 5 z
Secretaria de Seguridad y Convivencia P 5
Oespacho Alcalds 5 G
Qiraceion de zammama mmvacm yCiercid 3 1
3 2 &
Diraccion de Comumcﬂcmes 1 1
Secrelaris Agropecuana y Desarroiin Rural 1 0
i g05% y Desastres Q 1

Fuente: Informre unificado de Ardlisis a las PQRSFD v Percepcién de los Ciudadanos — Sermestre I - Secretaria de Participacion

Comunitaria.

Para @ |l trimestre de 2025 se observa un incremento en e nimero de PORD gestionackas fuera de
los términes, 10 que representa un aurmento del 47,31%, frente & trimestre anterior, representado en
las secretarias que se describen a continuadion:

) T . Porcertaje (%) de
Dependencia Totdl de PORD Verdidas Representacion
Secretaria de Trarsito y Transporte 472 19,72
Secretaria de Educaddn 429 17,92%
Secretana de Paneadon 372 15,54%
Direccidn de Gestidn del Medio Ambiente 247 10,32%
Dependendas de Partidpaddn Media
. . Porcentgie (%) de
Dependencia Totel de PORD Vendidas et réa;).én
Desarrollo Institucional 202 8,44%

Centro Administrativo Munidipal de Palmira - CAVP
Calle 30 No. 29 - 39: Codigo Postal 763533
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Direcdén de Contratadion 160 6,68%
Searetania de infraestructura 132 551%
Dependendas con menor nimero de PQRD
‘ Total de PORD Porcentaie (%) de
Dependencia Vencidas Rep on
Secretana de Gobiemo 100 4,18%
Secretaria de Sdud 65 2.72%
Secretaria de Hadenda 56 2,34%
Secretania Juridica 44 1,84%

Para el segundo (II) trimestre de 2025 se observa una reduccion en e niimero de PQRD gestionadas
fuera de los términos del 47,31% al ser comparado con &l | trimestre del 2025.

211, PQRD Vencidos sin Gestion

T
15 izem

REDIN APARIENTE o o o ) & ‘ B.7%

Y OOORSTNTIA 5 ‘ B.7%

g e

S0CKETARES DL SURIDICS s e
SEORETARIA GFRERAL : & 3.9%
SECRETARIA DE GOBIERNG ; 5 28w
SECRETARIA DE CULTERA . T 2 T 1.9%

1.9%
: s 20%
Fuente: Informe unificado de Andlisis a las PQRSFDy Percepddn de los Gudadanos - Serrestre Il - Seaetaria de
Participacién Comunitaria

N DE CONTRATACHIN

. TIPODESOLICTWD. . | TR
PETICIONES
QUEJAS
RECLAMOS
DENUNCIAS PCRPRESLNTO
HECHO DE CORRUPCION 1 1 2

TOTAL 7582 11095 18677

Fuerte: Construccion propia, informe de segrimiento PQRSFD, Searetaria de Partidpadon Comunitaria

Centro Administrativo Municipal de Paimira — CAMP
Calle 30 No. 29 - 39: Cédigo Postal 763533
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Repdblica de Colombia
Departamento del Valle del Cauca
Alcaldia Municipal de Palmira
OFICINA DE CONTROL INTERNO

Alcaldia de Palmira

Nit: B91.380.007-3 INFORVE

En el primer semestre de 2025 (de enero ajunio), se recibieron 18,677 PQRD (peticiones, quejas,
reclamos y denundias). De estas, 16,201 requerian ser gestionadas, y de esa cantidad, 104 no
recibieron ninguna gestion. Esto representa un 0.64% del total de las que debian ser gestionadas.

Se evidencia que, a pesar de los robustos mecanismos de seguimiento implementados por la
Secretaria de Participacion Comunitaria, algunas PORD (Peticiones, Quejas, Redamos y Denundas)
contindian venciéndose.

La Secretaria ha establedido un sistema de alertas oportuno, el cual induye:

» Estrategia Semméforo: Un informe sermanal y quincenal de seguimiento de PORD.
» Alertas de PQRD por vencer: Comunicaciones sermandles, quincenales y mensugles.

Estos reportes son remitidos a todos los Directivos, Jefes de oficina y enlaces de PQRD de cada
dependendia, junto con un andlisis trimestral detallado sobre la gestion de las solicitudes,

A pesar de la existencia de estos controles y la comunicacién constante, se sigue presentando el
vencimiento de algunas PQRD, lo que representa una inconsistencia entre los procesos de
seguimiento y la gestion efectiva de las solicitudes ciudadanas.

Se incumple el requisito de gestion efectiva y oportuna de las peticiones, quejas, reclamas y
denundias (PQRD), lo cual compromete fa calidad de la atencién d dudadano y la efectividad de los
procesos intemos de seguimiento.

La auditoria tomendo cono base la informadion registrada por parte de la sequnda finea en e informe
de seguimiento del segundo semestre de la vigenda 2025, para las dependencias con PQRD,
vencidas y sin gestion, realizo una muestra de registré en el aplicativo de Informacion SISDOC, 1a
cual arrojo lo siguiente:

= Radicado 20250218561 del 27 de mayo de 2025

La comunicacion con el nimero de radicadion 20250218561, radicada por la Personeria Municipal
anombre de la peticionaria Flor Adriana Herrera, el 27 de mayo de 2025. De acuerdo con los
temines de la Ley 1755 de 2015, e plazo para dar respuesta vendia el 12 de junio de 2025, Se
evidendo que no se realizd respuesta en los ténrinos de laley 1755 de 2015, solo hasta el dia
02 de julio se remitid a la peticionaria una solicitud de Prérroga para dar respuesta de fondo.

Se evidencdia un incumplimiento con &l Numeral 5.16 de la politica operativa del Procedimiento
Atencion al Ciudadano (MPAPR-002), el cual establece "B Incurmplimiento en la respuesta
oportuna a las PQRSFD por parte de los fundonarios responsabies constituye falta disciplinaria
segun articulo 26 de la Ley 1952 de 2019 y 5.8 donde establece 'Cuando excepdionalmente no
fuere posible resolver la peticion en los plazos, establecidos por la ley se debe informar esta
cirounstandia al peticionario, antes del vendimiento del término sefialado en la ley, expresando
los motivos de la demora v sefialando a fa vez plazo razonable en que se resolvera o dara
respuesta, que no podra exceder doble del inicialmente previsto'."

Centro Administrativo Municipal de Palmira - CAMP
Calle 30 No. 29 - 39; Cédigo Postal 763533
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= Radicado 20250204861 del 20 de mayo de 2025

Durarte fa revision del radicado en sisterma de informacion SISDOC, se identifiod un incurnrplimiento
en la atendion a Derecho de Peticion con el Radicado No. 20250204861, presertado por la sefiora
Rubiela Ramirez Escobar, arte la Secretaria de Planeaddn, que a pesar de que la fecha limite para
la respuesta era el 12 de junio de 2025, se encontré que la respuesta fue enviada de menera
exterrporénea & 19 de junio de 2025. Esta denmora de siete dias representa una desviadén de los
plazos establecidos.
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Se evidenda un incumpliendo el Nurreral 5.16 del Procediriento Atendidn d Ciudadano (MPAPR-
002), e cual establece "B Incunplimiento en la respuesta oportuna a las PQRSFD por parte de los
funcionarios responsables constituye falta disciplinaria segun articulo 26 de la Ley 1952 de 2019°,

Se anexa reparte sistema de Informedidn SISDOC
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Observacion No 5.
Criterio de Evaluacion:

« Numeral 5.16 del Procedimiento de Atencion al Ciudadano (MPAPR-002): "El
Incumplimiento en la respuesta oportuna a las PQRSFD por parte de los funcionarios
responsables constituye falta disciplinaria segin articulo 26 de la Ley 1952 de 2019,

« Numeral 5.8 del Procedimiento de Atencion al Ciudadano (MPAPR-002): "Cuando
excepdonalmernte no fuere posible resolver la peticion en los plazos, establedides por fa ley
se debe informar esta circunstancia al peticionario, antes del vencimiento del término
sefialado en la ley, expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez plazo razonable
enque se resolvera o dara respuesta, que no podrd exceder doble del inidalmente previsto”.

Condicion: Se evidendié que la comunicacion con nlmero de radicacion 20250218561, radicada por
la Personeria Munidpal a norbre de la peticionaria Flor Adriana Herrera e 27 de mayo de 2025, no
fue respondida en los t&minos establecidos por la Ley 1755 de 2015, por parte de la Secretaria de
Educadion. B plazo legal para dar respuesta vencia &l 12 de junio de 2025, Solo hasta & (2 de julio
de 2025 se remitio a la peticionaria una solicitud de prorroga para dar respuesta de fondo, lo que
constituye un incumplimiento del plazo y del procedimiento intemo para la gestion de PORSFD.

Impacto: Este incumplimiento normativo frente ala Ley 1755 de 2015 y al procedimiento intemo
MPAPR-002, refleja debilidades en el control institucional sobre la gestion de peticiones, quejas,
redarmos y soliditudes. Esta situacidn afecta la efidendia y eficacia administrativa de la entidad al no

Centro Administrativo Munidipal de Palmira— CAMP
Calle 30 No. 29 - 39: Codigo Postal 763533
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garantizar la satisfaccion oportuna del derecho fundamental de peticion, generando a su vez riesgos
de tramitacion judicial a través de tutelas, como accién legal.

Resultado de la evaluacion: No conforme

Incurvplimiento en tiempos de respuesta.
=  Radicado 20250217221 del 27 de mayo de 2025

La revision de este radicado en ¢ sisterma de informacion SISDOC, evidendid que este fue radicado
el dia 27 de mayo de 2025, por la sefiora Fabiola De Jestis Castario Orozco, ante la Direccion de
Gestion del Medio Ambiente, con fecha de vencimiento el dia 19 de junio de 2025, pero se genero
respuesta el dia 26 de junio de 2025, 7 dias después del plazo establedido, lo cual se identifica que
no se le remitio respuesta oportuna a su solicitud.

Bvidendando un incunpliendo & Numera 5.16 del Procedimiento Atencion a Ciudadano (MPAPR-
002), el cual establece "Bl Incunplimiento en la respuesta oportuna a fas PQRSFD por parte de los
funcionarios responsables constituye falta disdplinaria segin articuo 26 de la Ley 1952 de 2019

Se anexa reporte dg sistema Informecidn SISDOC
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= Radicado 20250216741 del 27 de mayo de 2025

Se realiz6 un andlisis de la comunicacion con radicado 20250216741, la cual fue realizada por el
candl teleftnico y que comesponde a un Derecho de Petidion presentado por la sefiora Berly Lozano
Covaleda con fecha del 27 de mayo de 2025 ante la Secretaria de Salud. E documento tenia una
fecha limite de respuesta estipulada para el 19 de junio de 2025, la respuesta a la peticion fue enitida
el (02 de julio de 2025, lo cual constituye un incurrplimiento de los téninos de ley, al ser entregada
13 dias después de la fecha de vencimiento.

Evidenciando un incumpliendo en el Numeral 5.16 del Procedimiento Atencién al Ciudadano
(MPAPR-002), el cual establece "H Incunrpliriento en la respuesta oportuna a las PORSFD por parte
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de los fundionarios responsables constituye falta disciplinaria segtin articulo 26 de la Ley 1952 de
2019

Se anexa soporte de reporte generado por a sistera de informadion SISDOC
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* Radicado 20250198681 del 13 de mayo de 2025

Al redlizar un andlisis en € sisterma de informadion SISDOC del radicado 20250198681, se evidendio
que la fecha de radicacion, por parte de la empresa Gases de Occidente, ante la Secretaria de
Seguridad y Convivencia fue el 13 de mayo de 2025.

H docurrento tenia una fecha de vendmiento del 10 de junio de 2025. Sin ervbargo, la respuesta se
genero & 02 de septierbre de 2025, Esto representa un incurmplimiento de 84 dias de la Ley 1755
de 2015, la cual regula €l derecho de peticion.

Se Anexa reposte SISDOC:

Detalle Comunicacién 20250198681
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= Radicado 20250190531 def 13 de mayo de 2025

Al realizar la trazabilidad en el sistema de informacion SISDOC del radicado 20250190531, se
evidencid que la solicitud de intervencién, con fecha de radicacion el 13 de mayo de 2025 y
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atendida de manera oportuna por la Subsecretaria de

Renovacion Urbana, pertenedente a la Secretaria de Infraestructura, Renovadon Urbana y Wivienda,
La respuesta fue generada e 25 de julio de 2025, lo cual constituye una exterrporaneidad de 50 dias
que wulnera directamente la Ley 1755 de 2015, que regula el derecho de peticion

Se anexa Reporte de Inforrmadion SISDOC
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Observacion No 6.

Griterio de Auditoria: H proceso de gestion de petidones de la Subsecretaria de Renovadion Urbana
se evalua con base en la Ley 1755 de 2015, que establece el derecho fundamental a la pronta
respuesta. Dicho marco normativo exige el cumplimiento de los plazos legales para la atencidn de
solicitudes ciudadanas.

Condicion: Durante la revision sisterdtica de los registros del sisterma de informacion SISDOC, en
la gestion del Derecho de Peticién con Radicado No. 20250204861, presentado por la sefiora Rubiela
Ramirez Escobar se identifico que el docurmento fue radicado con fecha de vencimiento del 12 de
junio de 2025. Sin errbargo, se constatd que la respuesta dfidal de la dependenda fue enviada & 19
de junio de 2025, lo que representa un retraso de siete (7) dias hébiles més alla del témino legal de
respuesta.

De igual fore, se identificd una dermora por parte de la Direccion de Gestion del Medio Arbiente en
fa gestion de la peticion radicada con e nimero 20250217221, presentada por la sefiora Fabida De
Jests Castario Orozoo. Dicha peticion, con fecha de radicado del 27 de mayo de 2025, tenia como
fecha de vendmiento para su respuesta el 19 de jurio de 2025. Sin errbargo, la respuesta se brindd
el dia 26 de junio de 2025, es dedir, 7 dias calendario después del plazo establecido.

En cuanto a la comunicacién con radicado nimero 20250216741, de fecha 27 de mayo de 2025, : La
respuesta a la petidon fue emitida 02 de julio de 2025, por parte de la Secretaria de Sdud, lo cud
excede el plazo de 15 dias hébiles estipulado en el Articulo 14 de Ja Ley 1755 de 2015y

H retraso en la emision de las respuestas generd inconsistendas en los procedimientos intemos de
gestion documental, o que se refigja en e incurmplimiento de los plazos establedidos por la nometiva
vigente.
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El radicado del radicado 20250198681, se evidencié que la fecha de radicadion, por parte de la
emmpresa Gases de Codidente, ante la Secretaria de Seguridad y Convivendia fue el 13 de mayo de
2025. Bl documento tenia una fecha de vencimiento del 10 de junio de 2025. Sin embargo, la
respuesta se gener6 & 02 de septierrbre de 2025. Esto representa un incurrplimiento de 84 dias de
la Ley 1755 de 2015, la cual regula el derecho de peticion.

B radicado 20250190531, se evidendo que la solicitud de intervencidn, con fecha de radicadién o 13
de mayo de 2025 y vencimiento el 05 de junio de 2025, no fue atendida de manera oportuna por la
Subsecretaria de Renovacion Urbana, pertenediente a la Secretaria de Infraestructura, Renovadon
Urbana y Vivienda. La respuesta fue generada el 25 de julio de 2025, o cual constituye una
extemporaneidad de 50 dias que vulnera directamente Ia Ley 1755 de 2015.

Impacto: Este incunrplirmiento nomnativo wuinera e derecho fundamental de peticion del ciudadarno,
generando insatisfaccion y afectando negativamente la imagen de la gestion publica. La
extemporaneidad expone a la entidad a posibles acciones legales y podria dar lugar a un proceso
disciplinario para el funcionario responsable, conforme ala Ley 1952 de 2019

La siguiente tabla representa los procesos misionales, que atienden grupos de valor, que incurrplieron
en las respuestas dadas a los ciudadanos.

No. Dependencia E Resp ueﬁ;
1 Secretaria de Educacion X
2 | Secretaria de Infraestrudura X
3 | Secetana de Planeaddn X
4 | Direcdon de Cestion de Medio Ambiente X
5 | Secetaia de Saud X
6 | Secretaria de Seguridad y Conviverdia X

Resuitado de la evaluacion: No conforme,
8.5 Funcionamiento del Control Intemo en el Procedimiento de Atencion al Ciudadano.

H Contrdl Intemo sobre trérite a las PORSFD radicada ante la Administracion se encuentra operando
con la funcionalidad de las tres lineas de defensa:

Primera Linea: son todas las dependencias de la Administracion Municipal, responsables de dar
tramite a las petidones, queias, redamps, sugerendas, felidtadones y denundas que se radiquen en
la entidad. Los controles de primera linea son los definidos por cada Secretario, Subsecretario,
Direclor y Jefe de Oficina. Asf mismo cada dependencia tiene un fundonario enface que se encarga
de realizar el seguimiento a las PQRSFD.

Segunda Linea: de acuerdo con la resolucidn 092 de diciermbre de 2023 que modifica & decreto 079
de 2018, es la Secretaria de Participacion Comunitaria quien ejerce comop segunda linea en d trarmite
alas PORS. Los controles de segunda linea que ha implermentado la secretaria son:

o Inferaccidn permanente con los enlaces de PORSFD designados por las dependendas.

«  Copaditar a todos los enlaces de PQSRFD, en temes relacionados con la tey 1755 ddf 2015
y &l Decreto legislativo No 491 DE 2020, modifico tiempos de respuestas.

» Seguimiento a las respuestas de las PORSFD, aplicando una estrategia de vendmrientos que
consta de 4 etapas:
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o fase 1 Alerta Serrdforo

= fase 2 Andisis de Vendmiento

« fase 3 Intervencidn en las dependendas con mayor nimero de vendmiento
» fase 4 Reporte para disposidones sandongtorias

La Secretaria de Participacion Comunitaria, actuando como segunda linea de defensa del
proceso, demostrd un alto nivel de compromiso e imovadién en la inplementacion de la estrategia
serréforo. Al completar satisfactoriamente todas las fases, la Secretaria evidendid su capaddad
para aplicar controles de forma efedtiva, garantizando & cunrplimiento de los objetivos planteados
y fortaleciendo la gestion interna.

Tercera Linea: Es la Oficina de Control Intermo, quien ejecuta dos auditorias de seguimiento en la
vigencia, en su proceso de evaluacién independiente.

9. MATERIALIZACION DEL RIESGO EN TUTELAS.

JUUO - DICIBVBRE ENERO- JUNIO VARIACION
ACCION DE TUTELA 2024 2025 %
No Acciones de Titela
Radicadas por PORS 30 an 47%
No de acciones de
Tutela  con Fallo 188 286 52%
Favorable
No de acciones de
Tutela  con Fallo 112 154 38%
Desfavorable

Andlizando los datos aportados, se desglosa a continuadion la variacdion de “Accion de Tutela" desde
el segundo semestre de 2024 al primer semestre de 2025.

«  Aumento general de tutelas

Hubo un aurento significativo en el nimero de "acdones de tutela” interpuestas. B nimero total de
tutelas iniciadas aumentd de 300 en el periodo julio-diciermbre de 2024 a 441 en el periodo enero-
junio de 2025, lo que representa una variacion de 141 casos adicionales.

»  Resultados favorables y desfavorables

Los datos muestran un aumento correspondiente de sentencias favorables y desfavorables.
numero de futelas con fallo favorable aumentd en 98, pasando de 188 a 286. Asirrisno, & nimero
de casos con fallo desfavorable crecié en 42 fallos, de 112a 154.

¢ Propordon de sentendas favorables

Si bien el ndmero de sentencias favorables aurmentd, la proporcion de resultados favorables siguio
siendo bastante alta. En el primer periodo (julio-diciembre de 2024), el 62,7% (188 de 300) de las
tutelas tuvieron un resultado favorable. Esta propordién mejord ligeramente en ef segundo periodo
{enero-junio de 2025) hasta el 64,8% (286 de 441).
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B aumento de 141 tutelas radicadas por PORS en e periodo de enero a junio de 2025, junto con &
alto porcentaje de fallos favorables, refuerza la hipdtesis de que un gran nimero de estas peticiones
iniciales no estaban siendo resueitas de menera oportuna o de fondo. Esto obliga a los ciudadancs a
buscar la proteccion de sus derechos fundamentales a través de la via judicial.

En resumen, la variacion indica una posible falla sistémica en la atencién de las PQRS, o que
indirectamente aumenta la carga judicial a través de las acciones de tutela.

10. CUMPLIMIENTO A LAS ACCIONES DEL PLAN DE NVEJORAMIENTO.

10.1 Plan de Mejoramiento por autoevaluacion (Julio del 2025).

ltem Accion Correctiva Descripcion Cumplimiento| Efectividad
e 4 | e oo g 0 e ‘,
a origen el | 198N 98l verciiento de las PORSFD de Acddn
1 vencimiento de las la Dependenda que induyan acdones que Si vigenteend
PORSFD de la| 8 puedan ejecutar y cerrar a corto y tiempo
: mediano plazo.
Dependencia

Fuente: Formreto PMde la Contraloria y Soportes Presentanios por los Responsaties.

Accidn 1: La Secretaria de Participacion Comunitaria soporté la accién con los planes de
mejoramiento suscritos por las 5 dependencias que presentaron mayor vendimiento, asi como el
seguimiento realizado por ellos al cumplimiento de las acciones.

Sin errbargo, teniendo en cuenta que a la fecha de la auditoria se sigue evidendiando la dermora en
la atencién a la respuesta oportuna de las solicitudes realizadas por los ciudadanos ante la
Administracion Municipal, lo cual no refleja efectividad en las acdiones revisadas, y se debe continuar
oon las acciones propuestas en busca de lograr [a efedtividad que subsane la causa raizal.

10.2 Cuplimiento a fas Acciones del Plan de Mejoramiento Contraloria Municipal.

» Plan de Mejoramiento Intemo de la Secretaria de Educacion

ltem Accion Correctiva Meta Cumplimiento | Efectividad
Reslizar seguimiento desde cada proceso alas
PQRSDF que ingresan a la Secretaria de
Educacion, con el fin de generar las alertas y | Disminuir la Accion
1. | establecer los controles necesarios para | cantided de Sl vigerteenel
programar una  gestion  oportuna. | PQRSDF tiempo
Vencidas o sin
respuesta de
Realizar carpanias por medios institucionales | fondo para
y canales de comunicacion para socializar | evitar Accién
1. | infomredén de interés para los grupos de vdor | incumplimiento Sl vigenteenel
de la Secretaria de Educacion, con el objetivo | de respuestaen tiempo
de optimizar la radicacion de solicitudes. los términos
Articular acciones con la Secretaria de | estableddos por
Participacdn Corrunitaria y/o Cfidna de TIC's | la Ley Accion
2. | para solicitar a los operadores de las Sl vigerteenel
plataforma CINCO, mddulo SISDOC, la tiempo
hebilitacién en los usuarics existertes que sean
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ltem Accion Correctiva Meta Cumplimiento | Efectividad
de nivel jerarquico, los permisos pertinentes
para realizar el seguimiento oportuno vy el
fortalecimiento de controles dentro de cada
proceso.
Fortalecer las acciones de monitoreo y Accion

3. | gereradion de dertas diarias a vendmiento de Sl vigenteenel
las PQRSDF desde cada proceso de la SEM. tiempo
Solidtar a la Secretaria Generd fa generadin Acgién

a de directrices para la Ventanilla Unica, con e S| vigente enel

" | fin de mejorar la tipificacion de los radicados, tie
induyendo las tutelas, framites y OPAS, mpo
Cortinuar con el proceso de radondizadion de
tramites, la identificacion de los OPAS de la Accion
SEMYy el reporte ala Secretaria General para .

5. - NO vigenteend
oonodirriento de las personas que operanenia tiem
Ventanilla Unica, mejorando la tipificacion de PO
los radicados.

Aumento del personal para la atencién de Accion

6. | PQRSDFy gestién de firmas en la Secretaria Sl vigenteenel
de Educacion. tiempo

Fuerte: Formato PM Intemo y Soportes Presentados por los Responsables
~ Plan de Nejoramiento Intemo de fa Secretaria de Infraestructura
ftem Accion Correctiva Meta Cumplimiento | Efectividad
Induccién a todo el personal de SIRUV | Reportes de Accién
1 induyendo el manejo del mddulo de Gestién | seguimiento  a s vigenieenl
Documental cada funcionario e
del estado de las PO
Designacién de una persona que realice ol | FRorD @ su
seguimiento diario de las PQRSFD de cada | 8%, on
2 funcionario anticipacion a los términos anticipacion  de
establecidos por la Ley. acuerdo a los
términos por la ley
» Plan de Nejoramiento Intemo de la Secretaria de Transito
ltem Accion Correctiva Meta Cumplimiento| Efectividad
Actas de
Seguimiento mensual de la gestion de las ﬁ;ﬁogg Accion
1 PQRS de la dependencia de la gestion de S wgenteﬁem end
' las PQRS. PO

Fuente: Formato Pl ntermo y Soportes Presertaxios por los Responsales.

»  Plan de Mejoraniento Interno de la Secretaria de Hacienda
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ltem Accion Correctiva Meta Cumplimiento | Efectividad
Realizar seguimiento diario al estado de | Concientizar a los Accidn
1 PORSFDYy su respectivo ténino de vendiriento. | funcionarios Sl vigenteend
contratistas de la tiempo
Redlizar comunicadidn ofica a los fundonarics y | importancia  de
contratistas, con el fin de que conozcan los | atender los Accidn

2 | tiempos establecidos de respuesta y la | requerimientos de Sl vigenteend
importancia de la atencidn oportuna a los | los ciudadanos en tiempo
requerirmientos recibidos. los tierrpos
Se alertara a los funcionarios y contratistas a | establecidos enla e

5 |través del correo electronico sobre los | normatividad s _Accion g
vendmientos cercancs oon el fin de dar pricridad | actual. vgerte en
adichos requerimientos. fiempo
En el momento en que se incurra en| Lograr  atender -

4 | vencimientos, se realizara reporte de los | todos los | Aedion
fundonarics o contratistas ala oficina de Control | requerimientos S vigerte enel
Interno para lo de su competencia. asociados a la tiempo

dependencia de
Se remitié a Secretaria General el listado de | Cobro  Coactivo
framites y senvidios de la deperdenda, conel fin | dentro de o Accion

5 | de que el equipo de Ventanilla Unica tenga | términos legales y NO vigerteen el
informacién actualizada sobre los responsables | sin - vendirriertos tiempo
de los tramites. registrados.

Revision danamente & nuevo modulo de Gestién | Atender todos los .

Docurrental SISDOC por parte de los lideres de | requerimientos Accién

1 |los Procesos. | asociados a la s vigenteend
Recibidos. dependendia de la tiempo
Subsecretaria

Re direccionar en el menor tiempo posible a los | financiera dentro

funcionarios y contratistas o quien corresponda | de los términos Accién

dar respuesta a Ia solicitud, con el finde que se | legales y sin .

2 currplan los tiempos establecidos de respuesta | vencimientos NO V'g.ente end
y la inrportancia de la atencién cportuna a los | registrados. tiempo
requerimientos
Proyectar nota interna a la oficina de Control
Interno la relacién de los funcionarios y/o Accion
contratistas que hayan gestionado PORSFD oon :

3 términos vencidos de acuerdo al informe de Sl \Agti:tnienel
participacién comunitaria. po

Fuerte: Forrrato PM intemo y Soportes Presentados por fos Responsables.
7> Plan de Mejoramiento Intermo de la Secretaria de Salud

ltem Accion Correctiva Meta Cumplimiento| Efectividad
Recordatorio diario
de PQRS vencidas Accion

1 Seguirriento a la gestion de PORS por parte | y préxdinmes a vencer sl vigerte endl

de un profesional enlace asignado. por correo tiem
" v'e}

electrénico.

Fuerte: Fomato PMintemo y Soportes Presentadas por los Respornsables.
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10.3 Andlisis de los Planes de Vejoramiento
1. Secretaria de Educacion:

Se evidenda un alto nivel de currplimiento en las acdones propuestas, orientadas prindipalmente
al seguimiento de PQRSDF, socializacién de informacion, fortalecimiento de controles y
articuladdn interinstituciond, sin embargo, dos acciones dave aparecen sin cunplimiento (NO):
la racionalizacién de tramites (item 6) vy el reporte de OPAS a la Secretaria General.

Estas acciones estdn en ejecucion (‘vigente en el tiempo”), sin embargo no se evidendo soporte
de avance de seguirriento para la accion planteada, lo cual puede afectar la trazabilidad y
eficiencia de la gestion.

2. Secretaria de Infraestructura:

B plan contermpla la capaditacion en gestion documental v la designacion de un responsable
del seguimiento diario. B primer ftem estd cunplido; sin embargo, & segundo (seguirriento
diario) no reporta evidencia de cumplimiento, esto representa un riesgo de desatencién o
vendmiento de POQRSDF.

3. Secretaria de Transito y Transporte

Cunple con la acdon de seguimiento mensual a la gestion de PQRSDF mediante adtas en
coirités de calidad, aunque es positivo, & seguimiento mensual podria ser insufidente frente
alos plazos legales mes oortos de respuesta, lo que podria requerir mayor frecuendia.

4. Secrefaria de Hacienda:

Presenta un nivel de avance significativo en la inplemerntacion de acdones de seguimiento,
comunicadon 'y contrd, no obstante, dos acciones aparecen sin curpliriento:

v Actuglizadion de responsables en Ventanilla Unica,
v Re direcdonarmiento opartuno de sdlicitudes.

Estas acciones estén en ejecucion (*vigente en el tiempo”), sin embargo no se evidencié
soporte de avance de seguimiento para la accion planteada, lo cual puede afectar la
trazabilidad y eficiendia de la gestion.

Lo Positivo: existe un esquema de alertas y reportes a Control Interno Disciplinario, fo cual
fortalece la responsabilidad disciplinaria.

5. Secretaria de Salud

Cuertta con un mecanismo de seguimiento diario mediante profesional enlace y recordatorios
electronicos. Este esquema permite mayor control preventivo, evitando la acumulacion de
vencimientos.

Del andlisis efectuado a los Planes de Mejoramiento Intemo presentados por las Secretarias de
Bducacion, Infraestructura, Trénsito, Hadienda y Salud, en currplimmiento a las acdiones derivadas de
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la Contraloria Municipal, se evidencia que las dependencias hen implementado actividades orientadas
principalmente al fortalecimiento del seguimiento de las PQRSDF, la generacion de alertas
preventivas, la sodializacion de informadion y la articulacion intesinsitucional para optinrizar la gestion
administrativa.

Se resdlta que, en términos generales, las entidades muestran un avance positivo y sostenido, conla
neyoria de acciones en estado de cunplimiento y vigenda en ¢ tiempo. No obstante, se idertifican
debilidades recurrentes en algunos casos, tales como:

»  Acciones reportadas como "vigentes en el tiempo” pero sin evidendia de cumplimiento
efectivo, particulanmente en las Secretarias de Educadion, Hodenda e Infraestructura,

» Falta de avance en la racionalizacion de tramites y actualizacion de responsables en
Ventanilla Unica.

+  Debilidad enla periodicidad ddl seguimiento en la Secretaria de Transito, dl limitarse al anbito
mensual frente a términos legales mas cortos.

+  Riesgo de desacdtudizecion y demoras en la canalizacion de sdlicitudes en la Secretaria de
Hacienda.

En consecuenda, el nivel de cumplimiento global puede calificarse comp pardiamente satisfadiorio,
toda vez que se advierte un compromiso institucional con la mejora continua, pero persisten brechas
que requieren atencién prioritaria.

Se recorrienda a las dependendias:

1. Fortalecer la trazabilidad y periodicidad en el seguimiento de PQRSDF, garantizando la
prevencion de vencimientos.

2. Quiminar oportunamente las acdones atin no cunplidas, en espedd las relacionadas conla
racionalizacion de tramites v la actudlizacion de informacion en Ventanilla Unica.

3. Implementar mecanismos de verificacidn independientes, que permitan asegurar que las
acciones vigentes realmente generen resultados efectivos en la disminucién de PQRSDF
vencidas o sin respuesta de fondo.

De esta manera, la Contraloria Municipal podré conduir que los avances alcarzades contribuyen al

fortalecimiento de la gestion institudional de la entidad, siempre que se mantenga un adecuado nived
de contrd y verificacion que garartice un cumplimiento integral y sostenible en ¢ tiempo.

11. RESUVEN DE OBSERVACIONES.

Ot ‘on wmdodeléd!?:mam
No. Conformidad Oport n de No conformidad
mejora
1 X
2 X
3 X
4
5
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ot i6n Resultado de I.adl::ald:auon
No. . Oporlurn .
Conformidad mejora No conformidad
6 X
Total 1 1 4

12. CONCLUSIONES

o Lagestion de las PORSFD en la Administracion Munidipal de Pamira evidenda un avance en la
implementacion de controles y canales de atencion al ciudadano, lo cual ha fortalecido la
accesibilidad y la corffianza en la entidad. Sin embargo, persisten brechas significativas en la
oportunidad de respuesta, lo que genera incunvpliriento de la Ley 1755 de 2015, en espedial del
articulo 14 sobre los términos para resolverias peticiones.

»  Seidentificaron casos de dasificacion inadecuada de solicitudes y respuestas extenrporaness, lo
cual contraviene lo establedido en el Procedimiento de Atendion al Ciudadano (MPAPR-002) y
configura posibles faltas disdiplinarias, de acuerdo con € articulo 26 de la Ley 1952 de 2019y ¢
articulo 38, numeral 8, sobre prohibiciones a los servidores publicos.

= Los candes de atendion, tanto presencial como virtud, presentan defidendias en la trazabilidad,
disponibilidad y conectividad, situacién que vulnera los principios de eficadia, continuidad y
transparencia previstos en la Ley 1755 de 2015 y la Ley 1437 de 2011.

e Bincremento enlas acciones de tutela derivadas de la fdta de respuesta oportuna a fas PORSFD
evidencia un riesgo institucional y una carga judicial innecesaria para la entidad, lo cual refigja
debilidades en la gestion administrativa.

* Los planes de mgoramiento implementados por las diferentes dependencias muestran avances,
pero su efectividad aln es parcial. Existen acciones en estado de cumplimiento formal, sin
evidendia de impacto real en la reduccion de vendimientos o en la calidad de la atencion al
ciudadano.

13. RECOMENDACIONES

1. Fortalecer & Procedimiento de Atendion al Ciudadano: Garantizar la corredta dasificacion de
las solicitudes desde la radicacion con el fin de facilitar su adecuada gestion, tramite y
respuesta oportuna.

2. Mejorar la trazabilidad y disponibilidad de los canales de atencion, asegurando que los
portales web, CHATBOOT vy sistermas elecironicos funcionen de mmanera continua, evitando
interrupciones que limiten el ejercicio del derecho fundamental de peticion.

3. Fortalecer ios mecanismos de monitoreo y seguirriento disefiados, con ¢ fin de garantizar el
cumplimiento efectivo, reducir los tiempos de respuesta y prevenir vencimientos,
implementando alertas temmpranas de supenision directa desde cada dependendia.

4. Reforzar |a responsabilidad disdiplinaria, aplicando lo dispuesto enia Ley 1952 de 2019 frente
a funcionarios que incumplen los términos legales, garantizando la trazabilidad de las
acciones correctivas.
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5. Optimizar la gestion de llamedas y candes altemativos: Exigir a las Secretarias con bgjo nivel
de respuesta (Educadon, Planeadion y Salud) la adopdion de medidas comedtivas inmediatas
que aseguren un servicio de calidad y continuo.

6. Consolidar la efectividad de los planes de mejoramiento; Realizar verificaciones
independientes que garanticen resultados medibles, con reportesd& avance que reflgien
dismifflicip real enlos indi RSFD vencidas yttélas.

ELIANA CORRAL ARAVBURS—"" TULIOE
Jefe Qfidna de Contrdl Interto. .~~~ e ProfesiBral Universitario Gr O1
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