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terno de la Alcaldia de Palmira, en cumplimiento a las funciones establecidas en la
Articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de 2011 "“La oficina de control interno
tencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la
ntidad un informe semestral sobre el particular” presenta al Comité Institucional
trol Interno, Secretarios de Despacho, Jefes de Oficina y demés Funcionarios de la
al. el informe final afio 2018 de seguimiento y evaluacién al tratamiento de las
fania interpone ante la Entidad, recibidas durante el periodo comprendido entre el
mbre de 2018.

el seguimiento y evaluacion al tratamiento de las peticiones, quejas, reclamos,
bn, consultas, sugerencias, felicitaciones y denuncias que los ciudadanos y demas
rponen ante la Ventanilla dnica y los demas medios de comunicacion puestos a

LA AUDITORIA

os controles implementados para el cumplimiento en los tramites a las peticiones,
sugerencias y felicitaciones interpuestas por los ciudadanos en cada uno de los
idad tanto de los diferentes canales de comunicacion, como al seguimiento de las
as en los planes de mejoramiento y la gestion de los riesgos dentro de la
hicipal, observando oportunidad en términos y consistencia en las respuestas que
mientos de los ciudadanos durante el segundo semestre comprendido entre Julio —
8, aplicando el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion “MIPG” en su Tercera
con Valores para el Resultado, en su numeral 3.2.2 relacion estado - ciudadano y
Servicio al ciudadano.

5 de la encuesta a satisfaccion del Ciudadano y el anélisis de las PQRSF para la
{ proceso.

LA AUDITORIA

alcance realizar el seguimiento a la gestién de peticiones, quejas, reclamos y
| municipio, mediante el modulo de gestion documental y los diferentes canales de
a todos los procesos de la Administracion Municipal, revisando los Planes de
anteriores, administracion del riesgo e identificando si se ha producido su
analizando las acciones de tutela donde se ha materializado el riesgo de
analisis de la encuesta a satisfaccion y el andlisis de las PQRSF, durante

el
stre de 2018 y las medidas tomadas por la Administracion, ante las respuesta%
le los términos de ley.
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= AUDITORIA

llio 12 de 2011, articulo 76. Reglamentado por el Decreto Nacional No. 2641 de
hterior se evidencia el cumplimiento del Articulo 76, de la Ley 1474 de 2011 el cual
toda entidad puablica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de
y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que l0s ciudadanos formulen, y que

se relacionen don el cumplimiento de la misién de la entidad.

METODOLOG

Las fuentes de
por el Modulo
sus PQRS est
la oficina de A
comunitaria y
de control con

A

informacion para realizar el presente informe las constituyen los reportes generados
de Gestion Documental y los deméas medios por los cuales la ciudadania interpone
ys medios son: la Ventanilla inica, la Pagina web del municipio, quejas telefonicas,
tencion al ciudadano y esta informacion es lidera la Secretaria de Participacion
yor los enlaces de cada dependencia quienes realizan el seguimiento a las puntos
tinuamente realizando verificacion y seguimiento a los requerimientos interpuestos

por la ciudadania.

E! municipio d
la ciudadania

+ Canal Telef6
Comunicacion

> Palmira dispones de los siguientes canales de comunicacion, para garantizar que
resente las peticiones:

nico: El objetivo es brindar a la ciudadania informacion y orientacion en la Linea *
s escrita recibidas por ventanilla Gnica, el correo institucional y la pégina web, las

cuales son radicadas por el Médulo de Gestion Documental.

+ Centro de‘

Atencion Integral al Ciudadano + Correo Electronico, Buzones de sugerencias

ubicados en cada piso de la Alcaldia Municipal.

Con lo anteric
menciona: "En
recibir, framita
se relacionen

Se establece ¢
inicio a la Audi

Se solicita el
sugerencias d
comunicacion
también el s

r se evidencia el cumplimiento del Articulo 76, de la Ley 1474 de 2011 el cual
toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de
r y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que
son el cumplimiento de la mision de fa entidad.

2| proceso de gestion, seguimiento, evaluacion, y se estructura su desarrollo, dando
toria Interna a la PQRSF,

nforme consolidado de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, Buzon de
e todas las dependencias, atencion al ciudadano y de los diferentes canales de
que tiene la administracion a la Secretaria de Participacion Comunitaria, como
eguimiento realizado durante el primer semestre de 2018, de los trémites a la

PQRSF de cada una de las Secretarias.
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rme consolidado de PQRSF, Buzon de Sugerencia y atencion al Ciudadano que
pacion Comunitaria.

ion Documental

funcionarios enlaces de cada una de los procesos de la administracion Municipal,
punto de referencia los planes de mejoramiento para verificar la efectividad de los
tados por la primera linea de defensa y la secretaria de Participacion Comunitaria,
\te de los listados de las alertas que arroja el modulo de gestion documental para
Jimiento en aras a que se dé respuesta oportuna a los requerimientos de los
s entes de control.

auditoria, y posterior revision de documentos se envia:

uditoria en el cual se especifica fecha de la reunion de apertura, hora, lugar, tipo de
alcance; se elabora plan de auditoria en el cual se especifica la actividad,
hgrama.

hajo en campo a cada una de las secretarias para la revision de documentos de las

acion que llega a cada Secretaria por medio del modulo de Gestion Documental
apacidad, conocimiento de los funcionarios.

rmes consolidados y las carpetas de seguimiento de las PQRSF, de las bases de
r cada secretaria.

DESARROLLADAS
ssarrolladas en la Auditoria tenemos:;

vertura

dia 24 de Enero de 2019, con la reunién de apertura en la Oficina de Participacion
barticiparon: Carmen Elisa Aparicio, Edilma Madrofiero y Diana serrano; la finalidad
auditor, explicacién de la metodologia a seguir con la auditoria, objetivo, alcance y
s,

sonal
a cada una de las Secretarias y oficinas de la Administracion Municipal de Palmira

entro del alcance como son: Direccidn de control interno Disciplinario, Despacho
eneral, Secretaria de Desarrollo Institucional, Subsecretaria de —talento Hum%
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, Secretaria de
de Hacienda, Subsecretaria de cobro coactivo, Secretaria de Integracién social,
h, Direccion de emprendimiento y desarrollo, Secretaria de transito y Transporte,
Subsecretaria de Inspeccion y control, Secretaria de Salud, Secretaria de
ion Urbana y Vivienda, Direccion de gestion del riesgo y desastres, Direccion de
ente y Secretaria Juridica; estas secretarias se auditaron en el sitio, Secretaria de
a, Secretaria de Gobiemo, Direccion de Tl y C y Direccion de Contratacion, se
julo de Gestion Documental

i

|
Esta auditoria es de ciimplimiento; orientada a evaluar el cumplimiento en cada uno de los canales de

recepcion de las PQRS
originan de acuerdo a la

Auditor
Pa

Por medio de visitas,
Mddulo de Gestion do
secretarias mencionad
ciudadanos; también s
F;icitaciones del prime
la Secretaria de Partici
{
Revisado el Modulo d
enl el cual arroja un ta
registros repetidos, de
funcionario esta se va

ra esta auditoria se ¢

6. DESARROLLG
ADMINISTRAC

SF, evaluar el procedimiento e identificar las causas y acciones por las cuales se
) reglamentado en la ley.

elega a: Elizabeth Martinez Paramo. Profesional Universitario Grado 01.

DE LA AUDITORIA DE PQRSF EN LAS SECRETARIAS Y OFICINAS DE LA
JION MUNICIPAL DE PALMIRA, PERIODO JULIO - DICIEMBRE DE 2018

entrevistas con los funcionarios enlace, revision de documentos e inspeccion del
cumental, se desarrolla la evaluacion y seguimiento tomando una muestra de las
3s en el alcance, verificando la oportunidad en la respuesta a las peticiones de los
s toma como base los Informes de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
r semestre de 2018, de Evaluacion de la Satisfaccion al ciudadano, elaborados por
vacion Comunitaria.

e Gestion Documental, se saca un informe del 01 de julio a 31 de diciembre de 2018
tal de 16.252 PQRSF, se procede a depurar ya que revisada ésta se encuentran
shido a que cuantas veces se realice reparto de una PQR determinada a un
duplicando, generando con esto un incremento del valor real, en este caso es de

2667 registros, quedando un total de 13.585 PQRSF, que fueron radicadas por los ciudadanos en
ventanilla tnica y diredcionadas a los responsables de emitir la respuesta, las cuales se encuentran en el
siguiente estado:

Activas 0%

Terminadas 13.514

Por Vencer 18 /&
Vencidas 44 /
Centro Administrativo|Municipal de Palmira - CAMP

Calle 30 No. 29 -39: C4digo Postal 763533

wiww . palmira.gov.co
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TOTAL PQRS POR DEPENDENCIA DEL 01 DE JULIO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2018
DEPENDENCIA TOTAL| %
DESPACHO ALCALDE 121} 0,89
OFICINA DE CONTROL INFERNO 52! 0,38
SECRETARIA GENERAL 109! 0,80
DIRECCION DE CONTROL|INTERNO DISCIPLINARIO 109| 0,80
SECRETARIA JURIDICA 367 2,70
DIRECCION DE CONTRATACION 235 1,73
S DEPENDENCIA SIGNADA (CONTRATACION) 2] 0,01
SUBSECRETARIA DE GESTION DEL TALENTO HUMANO 2085 15,35
SECRETARIA DE DESARROLLO INSTITUCIONAL . 14{ 0,10
SUBSECRETARIA DE GESTION DE RECURSOS FISICOS Y SERVICIOS
GENERALES 1271 0,93
DIRECCION DE COMUNICACIONES 30| 0,22
DIRECCION DEL MEDIO AMBIENTE 1791 1,32
DIRECCION DEL RIESGO DE DESASTRES 91| 0,67
DIRECCION DE TiyC (TECNOLOGIA INNOVACION Y CIENCIA) 181 0,13
DIRECCION DE EMPRENDIMIENTO Y DESARROLLO EMPRESARIAL 37, 0,27
SHCRETARIA DE SALUD 191] 1,41
SUBSECRETARIA DE SALUD PUBLICA 63| 0,46
SUBSECRETARIA DE PLANEACION Y ADMINISTRACION - SALUD 8 0,06
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE 24821 18,27
SUBSECRETARIA DE DESIARROLLO ESTRATEGICO DE MOVILIDAD 46| 0,34
SUBSECRETARIA DE SEGURIDAD VIAL Y REGISTRO 704| 5,18
SECRETARIA DE GOBIERNO 1629 11,99
SECRETARIA DE SEGURIDAD Y CONVIVENCIA 220 1,62
SUBSECRETARIA DE INSPECCION Y CONTROL 219| 1,61
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA, RENOVACION URBANA Y VIVIENDA 310| 2,28
SUBSECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA Y VALORIZACION 135| 0,99
SUBSECRETARIA DE RENOVACION URBANA Y VIVIENDA 21] 0,15
SECRETARIA AGROPECUARIA Y DE DESARROLLO RURAL 311 0,23
SUBSECRETARIA DE PROMOCION RURAL Y POSCONFLICTO 3| 0,02
SECRETARIA DE CULTURA 213| 1,57
SECRETARIA DE PLANEACION 403 | 2,97 %
Centro Administrativo]Municipal de Palmira - CAMP .
Calle 30 No. 29 -39: Cadigo Postal 763533
www .palmira.gov.co
PBX.2709500
i
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SUBSECRETARIA DE PLANEACION TERRITORIAL 485 3,57
SUBSECRETARIA DE PLANEACION SOCIOECONOMICA Y ESTRATEGICA 1, 0,01
SECRETARIA DE EDUCAQION 286 2,11
SUBSECRETARIA DE CALIDAD ACADEMICA 15 0,11
SUBSECRETARIA DE COBERTURA EDUCATIVA 33| 0,24
SUBSECRETARIA ADMINJSTRATIVA Y FINANCIERA 149 1,10
SECRETARIA DE PARTICIPACION COMUNITARIA 123 0,91
SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL 155 1,14
SUBSECRETARIA DE INFANCIA , ADOLESCENCIA Y JUVENTUD 22| 0,16
SUBSECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 18| 0,13
SECRETARIA DE HACIENDA 60 1945 14,32
SUBSECRETARIA DE COBRO COACTIVO 728 0| 0,00
SUBSECRETARIA DE INGRESOS Y TESORERIA 71 0l 0,00
LIQUIDACION Y DETERMINACION 880 0/ 0,00
SUBSECRETARIA FINANCIERA - HACIENDA 16 0| 0,00
DISCUSION 9 0] 0,00
FISCALIZACION 181 0| 0,00
IMIDER 821 0,60
AGUAS DE PALMIRA 5| 0,04
IMDESEPAL 21 0,01
CORFEPALMIRA 8| 0,06
HOSPITAL RAUL OREJUELA 21 0,01

TOTAL 13585 | 100,00

Nota: Este Cuadro incluye las Tutelas

EIl60% de las PQRS] ingresan a la administracion Municipal estan representadas en la Secretaria de
Transito con un 18%,|la Subsecretaria de Gestion del Talento Humano con un 15%, la secretaria de
Hacienda con un 14% y la secretaria de Gobierno con un 12%

Clasificacion por tipo de tramite de Las PQRSF que ingresaron por ventanilla dnica durante el segundo
semestre de 2018 comprendido entre el 01 de julio al 31 de diciembre.

Centro Administrativo Municipal de Palmira - CAMP
Calle 30 No. 29 -39: Codigo Postal 763533
www.palmira.gov.co
PBX.2709500
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CLASIFICACION DE PQRSF SEGNDO SEMESTRE 2018
POR TIPO

TIRO PQRSF CANTIDAD | %

FELICITACIONES 75 0,6%
PETICIONES 11201 87,7%
PETICION CONTRALORJA 154 1,2%
PETICION FISCALIA 580 4,5%
PETICION PERSONERIA 272 2,1%
PETICION PROCURADURIA 85 0,7%
QUEJA 278 2,2%
RECLAMO 110 0,9%
SUGERENCIA 20 0,2%
TQTAL 12775| 100,00%

Nota: Este cuadro no incluyejlas 810 tutelas

Del
ventanilla unica el
corfespondientes a un

CECFO-004
Version.02
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100% de las PQRSF sin incluir las Tutelas, que ingresaron al municipio de Palmira por medio de la
96% pertenece a las peticiones, incluidas las peticiones de los entes de control,
8 % y las peticiones de los ciudadanos con un 88 %, las quejas, reclamos y

sugerencias corresponden al 3% a pesar de que es un porcentaje bajo hay que prestarle atencién para

log
de

Al realizar la entrevista

ar el fin que persigye la administracién que es la satisfaccion de los ciudadanos, ya que el porcentaje
elicitaciones sigue siendo muy bajo representado con 1%.

son cada uno de los enlaces de las diferentes dependencias de la administracion se

pudo observar que tienen el conocimiento el manejo del modulo de Gestion documental, como también se
evidencia el control que ejercen mediante las alertas que arroja el sistema y los correos dirigidos a los
responsable de emitir las respuesta a los ciudadanos para que estas no llegue al estado de vencimiento,

siguientes secretarias:

aun asi, con estos cantroles al 31 de diciembre de 2018 se encontraron 44 PQRS vencidas en las

LISTADPO PQRS VENCIDAS A DCIMEBRE 31 DE 2018
CANTIDAD | NUMERO TIPO ESTADO | DEPENDENCIA
Peticion Contraloria

111A520180001952 | Municipal VENCIDO | SECRETARIA DE PLANEACION
SUBSECRETARIA DE

2 | PQR20180021521 Peticién VENCIDO | PLANEACION TERRITORIAL
SUBSECRETARIA DE

3 | PQR20180022161 Peticién VENCIDO

Centro Administrativo

Viunicipal de Palmira - CAMP

Calle 30 No. 29 -39: Cédigo Postal 763533

www.palmira.gov.co
PBX.2709500
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SUBSECRETARIA DE
41TU20180000880  TUTELA VENCIDO | PLANEACION TERRITORIAL
SUBSECRETARIA DE
Peticidén Contraloria PLANEACION Y
511AS201800015954 Muni;:ipal VENCIDO | ADMINISTRACION
6 | PQR20180021346 Peticién VENCIDO | SECRETARIA DE GOBIERNO
7 | PQR20180021446 Peticién VENCIDO | SECRETARIA DE GOBIERNO
8 | PQR20180021688 Peticion VENCIDO | SECRETARIA DE GOBIERNO
9 | PQR20180021929 Peticién VENCIDO | SECRETARIA DE GOBIERNO
10 | PQR20180022337 Peticién VENCIDO | SECRETARIA DE GOBIERNO
11 | PQR20180022617 _Peticién VENCIDO | SECRETARIA DE_GOBIERNO
SUBSECRETARIA DE
12 | PQR20180018940 Peticidn VENCIDO | INSPECCION Y CONTROL
SUBSECRETARIA DE
13 | PQR20180D21368 Peticion VENCIDO | INSPECCION Y CONTROL
DIRECCION DE CONTROL
14 | PQR20180P21900 Peticién VENCIDO | INTERNO DISCIPLINARIO
DIRECCION DE GESTION DEL
15 | PQR20180022545 Peticién VENCIDO | RIESGO DE DESASTRES
LIQUIDACION O
16 | PQR20180022679 Peticion VENCIDO | DETERMINACION
LIQUIDACION O
17 | PQR20180022706 Peticion VENCIDO | DETERMINACION
SECRETARIA AGROPECUARIA Y
18 | PQR20180017919 Peticidn VENCIDO | DE DESARROLLO RURAL
19 | PQR20180021568 Peticidn VENCIDO | SECRETARIA DE CULTURA
20 | PQR20180j022090 Peticién VENCIDO | SECRETARIA DE CULTURA
21| PQR20180022249 Peticidn VENCIDO | SECRETARIA DE CULTURA
22 | PQR20180022516 Peticidon VENCIDO | SECRETARIA DE CULTURA
Peticion
23 | 1AS20180002018 Procuraduria VENCIDO | SECRETARIA DE EDUCACION
24 | 1AS20180002085  Peticién Personeria | VENCIDO | SECRETARIA DE EDUCACION
251TU20180000860 TUTELA VENCIDO | SECRETARIA DE EDUCACION
26 | TU20180000870  TUTELA VENCIDO | SECRETARIA DE EDUCACION
27 | TU20180000873  TUTELA VENCIDO | SECRETARIA DE EDUCACION
28| TU20180000875 TUTELA VENCIDO | SECRETARIA DE EDUCACION
SECRETARIA DE PARTICIPACION
29 | IAS20180001966  CITACION VENCIDO | COMUNITARIA Q
Centro AdministrativoiMunicipal de Palmira - CAMP
Calle 30 No. 29 -39: Cddigo Postal 763533
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SECRETARIA DE SEGURIDAD Y

30 | PQR20180022078 Peticidn VENCIDO | CONVIVENCIA
SECRETARIA DE SEGURIDAD Y

31 | PQR20180022585 Peticién VENCIDO | CONVIVENCIA
SECRETARIA DE SEGURIDAD Y

32 | PQR20180022701 Peticién VENCIDO | CONVIVENCIA
SECRETARIA DE TRANSITO Y

33 | POR20180022638 _Peticidn VENCIDO | TRANSPORTE . ..
SECRETARIA DE TRANSITO Y

34 | PQR20180022681 Reclamo VENCIDO | TRANSPORTE

35 | PQR20180p20215 Queja VENCIDO | SECRETARIA GENERAL

36 | PQR20180021836 Peticidn VENCIDO | SECRETARIA JURIDICA
SUBSECRETARIA
ADMINISTRATIVA Y

37 | TU20180000806  TUTELA VENCIDO | FINANCIERA
SUBSECRETARIA
ADMINISTRATIVA Y

38 | TU20180000859  TUTELA VENCIDO | FINANCIERA
SUBSECRETARIA DE COBRO

39 | PQR20180D22646 Peticién VENCIDO | COACTIVO
SUBSECRETARIA DE GESTION
DE RECURSOS FISICOS Y

40 | PQR20180021840 Peticién VENCIDO | SERVICIOS GENERALES
SUBSECRETARIA DE GESTION
DE RECURSOS FISICOS Y

41| PQR20180022324 Peticion VENCIDO | SERVICIOS GENERALES
SUBSECRETARIA DE GESTION

42 | PQR20180/022659 Peticion VENCIDO | DEL TALENTO HUMANO
SUBSECRETARIA DE SALUD

43 | PQR20180022670 Peticién VENCIDO | PUBLICA
SUBSECRETARIA DE SEGURIDAD

44 | PQR20180022662 _Peticion VENCIDO | VIAL Y REGISTRO

Siendo las mas recurr
Secretara de Planeaci

p

la

h

D

sar de que el valor d
primera linea de def
rramienta designada

D

C
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ontes la Secretaria de educacion y Secretaria de Gobierno con 6, seguida de la
dn con 5 y la Secretaria de Cultura con 4 de las cuales aln siguen vencidas 3, a
e las PQR vencidas ha bajado considerablemente, los controles implementados por
ensa no estan siendo del todo efectivos ya que con la madurez que se tiene con la
para tal fin y con todas las observaciones y planes de mejoramiento que

se hang
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spuesta, una de las

orado a la fecha
inistracion.

snsa debe tener con
I que con los funcio
arior como un riesg
s desde la ventanill

juea el usuario, las
puesta por Modulo
as mismas para p
cuanto al cumplimi

cesos, a continuacio
Ces0s.

Direccion de Co
R20180021900 ven
e proceso se realiz
sentar ala secretar

Q

spacho Alcalde: S
cionario enlace pues
e se deben entreg

guimiento ya que se

cual se responde m
cumental el 6 de feb

cretaria de Gobie
nstante por medio d
ncidas. PQRZ01
YR20180022337, PG

egunda linea de def
guimiento constante
encargados de emit

se encuentren en v

?

aspectos que se h

se deberia estar cumpliendo la meta de cero PQRS vencidas en toda la

ensa quien es la Oficina de Participacion Comunitaria viene adelantando un control
a este proceso generando las alertas de vencimiento y enviandolas por correo a
r la respuesta a los ciudadanos, no se evidencia el control que la primera linea de
la asignacion de PQRS a los contratistas que estan a punto de finalizar contrato, al
arios que salen a vacaciones, esto que se esta evidenciando quedd en la auditora
» materializado para establecer las acciones de mejora y se sigue presentando,
a Gnica se pudo observar que al tratar de direccionar una PQRS a un funcionarios
acaciones esta no pueden ser asignada ya que desde la oficina de informatica se
Tutelas ya las estan radicando y direccionando al responsable de emitir la
de Gestion documental desde la Secretaria Juridica, dejando la trazabilidad
der tener un mejor control en los tiempos de respuesta, una gestion positiva
ento del plan de mejoramiento suscrito de auditorias anteriores.

an mencionado, son producto de lo observado de carécter general en todos los
n se referencia ademas de estos lo evidenciado de conformidad en algunos de los

ntrol Interno disciplinario al momento de la auditoria se encuentra la
ida, pero al consultarla se evidencia la respuesta solo que no se le dio terminado,
; en la auditoria que dando al dia, no se evidencian los informes que se deben
a de participacion comunitaria.

e evidencia la efectividad del control y seguimiento que viene adelantando el
. a la fecha de la auditoria se encuentran con cero PQRS vencidas, con los informes
3r a participacion comunitaria se encuentran al dia, no se deja evidencia del
realiza de manera verbal y a la fecha ha sido efectivo.

e encuentra la PQR20180020215, con fecha limite de respuesta el 4 de diciembre,
ediante TRD-2019-110.9.2.12 de fecha 5 de febrero, subida al médulo de gestion
rero, respondiendo esta queja de manera extemporanea.

no; Esta secretarfa no se visitd, a pesar de que se evidencia el seguimiento
5| correo institucional por los enlaces al verificar el médulo se evidencian 6 PQRSF
80021346, PQR20180021446, PQR20180021688, PQR20180021929,
R20180022617, al mirar el historial se encuentran gestionadas, mas no se sube Ia

acciones de mejora en auditorias anteriores fue que se dotaran de las herramient
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ner para poder subir las respuestas, la PQR20180021346 a la fecha se encuentra

andeja de Corresp

sodenaia Ex

ncidas: [AS201800
20180000875, toda
520180002018 que s
riesgo que se viene
ntratistas en finaliza
dieron evidenciar.

cretaria de Planeac
sar de que se cuent
rticipacion comunitar

bsecretaria de Pla
cuentran vencidas sé
53 TU20180000880 S

R20180022249 Y P
boracion del inforr
munitaria, para esta

cretaria de Cultdra:

e FR e

on: Revisado el médulo de Gestion documental se evidencian las siguientes PQRS
2018, 1AS20180002085, TU20180000860, TU20180000870, TU20180000873,
5 se encontraban gestionadas y con la respuesta sin darle terminado, excepto la
e le asignd a un funcionario que se encontraba en vacaciones, a pesar de ser éste
materializando en las dependencias tanto por funcionarios en vacaciones como por
cion de contratos, los informes que deben rendir a participacion comunitaria no se

i6n: Se encuentra la IAS20180001952, se da por terminado sin subir la respuesta a
a con la herramienta para hacerlo, se evidencian los informes que deben rendir a
a.

neacion Territorial: se encuentra la PQR20180021521 y PQR20180022161 se
> les realiza gestion y le dan por terminado sin dar solucion de fondo al peticionario,
e da por terminado sin subir la evidencia.

Se encuentran vencidas estas: PQR20180021568, PQR20180022090,
QR20180022516, solo tiene respuesta la PQR20180022518 las demas a la fecha de
ne siguen vencidas, se evidencian los informes requeridos por participacion
secretaria se requiere capacitacion del enlace en cuanto al manejo del madulo.
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Buzén de Sugerencias: La Secretaria de Participacion Comunitaria socializa un nuevo procedimiento para
la apertura de buzones|ya que el que se venia llevando se torna dispendioso puesto que semanalmente un

furicionario de la secrefaria debia desplazarse a todas las dependencias a realizar la apertura y dejar las
respectivas actas de Jo ahi encontrado, generando con esto un desgaste administrativo, el nuevo

en
e
€s
CuU

3

o

pracedimiento se estiplla que cada enlace debe abrir semanalmente el buzon de sugerencias junto con el

ace de calidad y dejar consignado en acta semanal lo encontrado y los cinco primeros dias del mes
viar al a oficina de participacién Comunitaria las cuatro actas y subir al médulo las peticiones que por
e medio lleguen a %s dependencias y elaborar las respuestas, a la fecha la tnica secretaria que ha
prlido con este requerimiento es la secretaria de Hacienda.

Ventanilla dnica: al rejalizar la visita a la ventanilla se evidencio, que cuentan con los implementos para
realizar el proceso de recepcion, cargue y reparto de las peticiones que radican diariamente los
udadanos, se pudo verificar que el riesgo materializado en las secretaria por falta de llevar un control de

los funcionarios que salen a vacaciones se ve reflejado en ventanilla al momento de realizar el reparto ya

qu
es

e cada que un funcionario sale a vacaciones el usuario de éste queda inhabilitado y al realizar el reparto
te revota, también se evidencia que el espacio fisico es muy pequefia para la cantidad de personas que

latioran en ese proceso, quienes manifiesta la incomodidad ya que el piso esta inclinado, situacion que

Al

podria generar posibles riegos de accidente o enfermedades profesionales, tema que es competencia del
SG-SST.

visitar el area de atencion al ciudadano, con el fin de auditar y realizar seguimiento al manejo y

tratamiento que se lg viene dando a cada una de las PQRS, se evidencia la consolidacion de la
informacion de forma manual y sistematizada mediante el mddulo de Gestién Documental, y los canales de
atencion al ciudadano como son: correo electrénico (atenciionalpublico@palmira.gov.co), atencion
personalizada, linea 195, chat en linea y ventanilla Unica,.

Ci
re
or

D¢
P
de

pg

Las solicitudes que irjgresan por los diferentes medios de comunicacién a la Oficina de Atencion al

udadano, son radicafias por el modulo de Gestion documental y direccionadas al responsable de emitir [a
spuesta, cuando el|tema es de conocimiento del personal que alli atiende se da la respuesta y
entacién inmediata de los contrario se direcciona al responsable.

7. RESULTADO DE LAS PQRSF

> acuerdo al inform? durante el Segundo Semestre de 2018 ingresaron por Ventanilla Unica 12775
QRS las cuales fuer?n radicadas por el Modulo de Gestion Documental y direccionadas a las diferentes
pendencias de acueirdo a la competencia para que sean respondidas de manera oportuna dentro de los

términos de Ley, de igual forma se ingresaron 810 tutelas para un total de 13.585 solicitudes radicadas y

rel Buzon de Sugefencias 114.

Centro Administrativd Municipal de Palmira - CAMP
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Consolidado PQRSF reéibidas en la Administracién Municipal (JULIO - DICIEMBRE 2018).

CONSOLIDADO PQRSFJUU:O—DIC 2018 - o
T PORSE JULIO —DIC 2018
PQRSF CAN'I;TIDAD JE% Sugerencias... Quejas
7 0% T,
Peticiones 12292 96,22% 0 2 olicing
g R -glicitagones
Quejas 278 2,18% Rec;i/mogd_,‘_,_,.,. e X 1%
Reclamos 110 0,86% :
Sugerencias 20 0,16%
Felicitaciones 75 0,59% peticiones
TOTAL 12.775 100,00% ) i - 96% ) e
ongs @ Quejas = Reclamos « Sugerencias . Felichiaciones

% corresponden a peticiones, incluidas las peticiones de los

entes de control que eqpivalen al 8%, y las peticiones de los ciudadanos 88% cifra que se debe tener muy

en cuenta ya que tuvo un incremento con respecto a los

dos semestres anteriores, si bien es cierto las

quejas, reclamos y su‘fgerencias representan solo un 3% debemos analizarlas y darles tratamiento

oportuno ya que pueden generan un riesgo juridico.

De

Total Acciones de Tutel%a: 810

Relacionadas por secretarias

acuerdo al monitoreo del modulo de gestion documental de cada una de las secretarias se evidencia
que ingresaron 810 Tutelas, las cuales fueron repartidas de las siguiente manera segln competencia

CONSOLIDADO TUTELAS POR SECRETARIA JULIO A DIC 2018 -I
SEMESTRE
| PORCENTAJE
MES CANTIDAD %

CONTROL INT DISCIPLINARIO 2 0,25
DIRECCION DEL RIESGO Y DESASTRE 1 0,12
SHC. HACIENDA 59 7,28
SHCRETARIA DE GOBIERNd 75 9,26
SECRETARIA DE TRANSITOE 228 28,15

Centro Administrativo Municipal de Palmira - CAMP
Cajle 30 No. 29 -39: Cédigo Postal 763533
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PBX.2709500 i




OFICINA DE CONTROL INTERNO ? CECFO-004

PROCESO: EVALUACION Y CONTROL A LA GESTION Version.02
' 27/04/2018
FASES DE AUDITORIA INTERNA
INFORME DE AUDITORIA INTERNA . pagina 16 de 21
Alchldia Municipal
de Palmira
Nit.; 891.380.007-3
SECRETARIA DE EDUCACION§ 71 8,77
SECRETARIA DE SALUD 13 1,60
SECRETARIA JURIDICA 276 34,07
INTEGRACION SOCIAL 1 0,12
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 22 2,72
SECRETARIA DE PLANEACIO@ 32 3,95
SUBSECRETARIA DE TALENTb HUMANOQO 25 3,09
SUBSECRETARIA DE RECURSDS FISICOS 3 0,37
SECRETARIA AGROPECUARIA 'Y DE DESARROLLO .
RURAL 2 0,25
TOTAL 810 100,00

En

el cuadro se relacidnan (810) Tutelas, de acuerdo a informacion tomada del monitoreo del modulo de

gestion documental y lé entrevista con los enlaces, el mayor porcentaje que es de un 34% lo tiene la
secretaria juridica, esto se debe a que ellos son [0s responsables de ingresar y llevar el control las tutelas y
hacer el respectivo reparto a los responsable de emitir la respuesta, le sigue la secretaria de Transito y

Tra
rec
de

hsporte con un 28% esto se debe a reclamaciones por no dar de baja los comparendos cancelados y
amacion por foto multas y el debido proceso, el 9% corresponde a la secretaria de Gobierno, seguida
a secretaria de educacion con un 9% .

Enfre los temas mas recurrentes de las tutelas tenemos: las que solicitan los ciudadanos por baja de
corhparendos, solicitud nulidad foto multas, solicitud derecho a la educacion, proteccion al derecho del
debido proceso, prescripcion por cobro coactivo, foto multas sin notificar, mal procedimiento al aplicar las
infracciones de transito, entre otras. Se recomienda que esta informacion que €s un insumo se analice

Elt
se

La
me

Ad
las

para que sirva de toma de decisiones, en prevencion de dafios antijuridicos.

8. TIPO DE SOLICITUDES

otal de las PQRSF qu;e los ciudadanos radican por ventanilia Unica, que hacen parte de las secretarias auditadas
bresentan con mayor frecuencia en la administracion las siguientes:

s peticiones, que eq@;ivalen al 96% insumo importante que sirve de base para analizar sus causas, Y tomar
didas que conduzcania evitar la materializacion de los riesgos y la mejora contindan de los procesos.

ontinuacion se presenta el cuadro consolidado de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones de
secretarias auditadas:
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CONSOLIDADO DE PETICIONES QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES RADICADAS POR
EL MODU LO DE GESTION DOCUMENTAL DEJULO A DICIEMBRE DE 2018
PORCEN PORCEN | RECLAM | PORCEN PORCEN | FELICITA | PORCEN
SECRETARIA PETICIONEY TAIE% [QUEIAS TAJE% s TAJE% |SUGERENCIA| TAJE % CIONES TAIE%

DEYPACHO ALCALDE 101 0,82 2 1% 1 1% 0 0% 17 23%
SECRETARIA GENERAL 108 0,88 1 0% 0 0% 0 0% 0 0%
CONTROL INTERNO 51 0,41 1 0% 0 0% 0 0% 0 0%
EDUYCACION 402 3,27 9 3% 0 0% 0 0% 1 1%
TRANSITO Y TRANSPORTE 2961 24,09 29 10% 2 2% 5 25% 7 9%
SaluD 230 1,87 18 6% 0 0% 1 5% 0 0%
CULTURA 200 1,63 4 1% 0 0% 2 10% 7 9%
GOBIERNO 1532 12,46 31 11% 0 0% 2 10% 2 3%
SEGURIDAD Y CONVIVENCIA 215 1,75 2 1% 0 0% 0 0% 3 4%
INSPECCION Y CONTROL ; 197 1,60 8 3% 1 1% 0 0% 0 0%
CONTROL INTERNQ DISCIPLINARIO | - 51 0,74 16 6% 0 0% 0 0% 0 0%
PARTICIPACION COMUNITARIA 111 0,90 4 1% 0 0% 0 0% [ 11%
| CONTRATACION : 236 1,92 1 0% 0 0% 0 0% 0 0%
JURIDICA 91 0,74 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
DE ARROLLO!NSTITUCIONAL 12 0,10 1 0% 0 0% 0 0% 1 1%
TALENTO HUMANO 2050 16,68 9 3% 0 0% 0 0% 1 1%
RECURSOS FISICOS 124 1,01 0 0% 4] 0% 0 0% 0 0%
AGROPECUARIO 32 0,26 0 0% ¢} 0% 0 0% 0 0%
COMUNICACIONES 24 0,20 2 1% 0 0% 2 10% 2 3%
PLANEACION 652 5,30 105 38% 97 88% 0 0% 3 4%
HACIENDA 1874 15,25 11 4% 1 1% 0 0% 0 0%
INTEGRACION SOCIAL 182 1,48 2 1% 0 0% 2 10% 8 11%
EMPRENDIMIENTO 27 0,22 0 0% 0 0% 1 5% ] 12%
INFRAESTRUCTURA 422 3,43 10 4% 7 6% 1 5% 4 5%
DIRECCIONTIy C 17 0,14 0 0% 0 0% 1 5% ) 0%
RIESGOS 88 0,72 0% 0 0% 1 5% 1 1%
MEDIO AMBIENTE 164 1,33 12 4% 1 1% 1 5% 1 1%
AGUAS DE PALMIRA 5 0,04 0 0% Q 0% 0 0% 0 0%
CORFEPALMIRA 7 0,06 0 0% 0 0% 1 5% 0 0%
HOSPITAL RAUL OREEJ UELA BUEND 2 0,02 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
IMDER 82 0,67 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
IMDESEPAL 2 0,02 0 0% 0 0% ] 0% 0 0%
TOTAL 12292 | 100,00 278 100% 110 100% 20| 100% 75| 100%

PETICIONES

Dg 27 dependencias audltadas unas en sitios y otras monitoreandolas desde el mddulo se pudo evidenciar que la
Secretaria de Transito, Gobierno, Subsecretaria de Talento Humano y la Secretaria de Planeacion tienen el 68% de
lag peticiones, cifra consrlderable que se deben tener en cuenta para entrar a analizar por secretarias, como insumo

que permita tomar decisiones que conduzcan a mejorar los procesos con el propdsito de cumplir de una

manera con el finde la adeinistracién que es del de la satisfaccién del ciudadano.
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El 60% de las quejas estan concentradas en La Secretaria de Planeacion, Secretaria de Gobierno y la Secretaria de

Transito, se debe tener cu
RECLAMOS

El mayor porcentaje de re

SUGERENCIAS

FELICITACIONES

11% cada una, seguidas

El 75 % de las felicitaciories que ingresan para las diferentes
23%, sequido de la Direccion de emprendimiento con un 12%,

idado para mejorar la percepcion del servicio ante el ciudadano.

clamos lo tiene la Secretaria de Planeacion con un 88%, seguido de infraestructura con un
6%, | se debe realizar un analisis las causas que generan estos reclamos para darle el tratamiento oportuno.

Las|sugerencias que ingresan por el modulo de gestion documental siguen siendo minimas.

de la secretaria de Cultura y la Secretaria d

bueha pero debemos mejorarla para garantizar el fin que persigue la administracion que es el de garantizar
satisfaccion del ciudadano con respecto al servicio que se presta.

9. ENCUESTA DE SATISFACION AL CLIENTE

secretarias las reciben el Despacho Alcalde con un
Integracion Social y Participacion comunitaria con un
e Transitos con un 9%, cada una, cifra que es

la

El informe sobre la encéuesta de Satisfaccion al Cliente, es realizada por cada Secretaria y consolidada por

Patticipacion Comunitaria, de acuerdo al informe estadistico reportado, durante los meses de Julio a
Noviembre de 2018, ?rrojo un namero de 1941 personas encuestadas, en general los usuarios siguen
tenjendo una buena percepcion de la Atencion personalizada en las secretarias de la Administracion
municipal, ya que se refleja en las encuestas diligenciadas por los ciudadanos, esto es una fortaleza que
guen presentado debilidad en cuanto a la contestacién oportuna en medio escrito a

tienen los procesos; si
las| peticiones y en la

CQONCLUSION

Segun lo evidenciado,
direccionamiento estra
appyo necesario para

‘operatividad que se le debe dar al modulo de gestion documental subiendo

respuesta con el respeétivo recibido del peticionario y darle terminado.

Con respecto a la Auditoria efectuada se observa:

de acuerdo con el objetivo y alcance de la Auditoria, la alta direccion en
tegico, esta muy comprometida en exigir, efectuar seguimiento, respaldar y dar
que los lideres de proceso le den contestacion oportuna a las peticiones de I

Centro Administrativo
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ciuladanos, como de los informes presentados por la segunda linea de defensa. De igual forma la
Secretaria de Participacion comunitaria y su equipo de trabajo como segunda linea de defensa siguen
realizando un buen control y seguimiento para que Las PQRS se contesten dentro de los términos de ley,
redlizando monitoreo diario al médulo de gestion documental, esto se evidencia mediante a las alertas que
se lenvian por correo institucional a los enlaces de cada dependencia para que realicen el respectivo
seguimiento, ya que junto con el Lider de proceso y el encargado de emitir la respuesta, como primera
linga de defensa son los responsables de que sus dependencias se encuentran al dia con los
requerimientos de los ciudadanos, ésta primera linea de defensa a pesar de que ha mejorado en cuanto al
sequimiento presenta debilidades en la operatividad, en ocasiones se sube la respuesta y no se le da
terinado, se le da terminado y o se sube la respuesta, dificultando asi el seguimiento y facil acceso a la
informacion. '

Se| Observa que una herramienta tan importante en este proceso transversal como lo es el Modulo de
Gestion documental que nos permite dejar trazabilidad de las gestiones realizadas y que garantiza la
evidencia de la contestacion de manera oportuna a las peticiones de los ciudadanos no se esta utilizando
al 100% en todas las ‘dependencias ya que no se suben las respuestas con el respectivo recibido del
peticionario. :

Selevidencia con el analisis de la encuesta de satisfaccion al cliente, y los informes evidenciados en las
secretarias que los c;iudadanos estan satisfechos con la atencion personalizada que brindan los
funlcionarios de la administracion, con las instalaciones y los horarios de atencion, la falencia se detectada
es porque a pesar de que el proceso ha mejorado falta mas empoderamiento y apropiacion en cuanto al
uso de la herramienta para dar contestacion oportuna y de fondo a las PQRSF interpuestas por los
ciudadanos, dejando la trazabilidad en el médulo de gestion documental, uno de los riesgos mas
requrrentes es que no §se esta subiendo la respuesta al modulo para realizar el control y seguimiento a la
calidad y oportunidad en los tiempos de respuesta al ciudadano, ya que el médulo tiene unos filtros de
cohsulta para verificar si el tramite fue gestionado dentro de los términos si o no, lo cual al momento de

una auditoria externa nos generaria una no conformidad.

Sel evidencia mejora en el analisis de causa de las PQRS en los informes presentados por cada una de
lag dependencias y que son consolidados por Participacion Comunitaria, por ser este un insumo
fundamental en la toma de decisiones para la mejora continua, ésta se debe fortalecer en todo el Sistema
de|Gestion. Ya que este debe generar tanto en la primera como en la segunda linea de defensa, acciones
de| mejora que. conduzcan a que se minimicen la presencia de estas causas, para generar una mejor
satisfaccion de las partes interesadas en el servicio que requieran.

Can la Encuesta de Sa@tisfaccién al Ciudadano, no se mide el resultado del servicio, ya que los funcionarios
manifiestan que por ser tan extensa practicamente le ruegan a los ciudadanos que la diligencien porque es

unjrequisito con el cualideben cumplir todas las secretarias. %
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OBSERVACIONES O H%ALLAZGOS

Como la Administracién Municipal de Palmira, busca garantizar el buen servicio a la ciudadania; de

acuerdo a esta auditoria de Seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias Y
feliitaciones recibidas durante el segundo semestre del afio 2018, se evidenciaron los siguientes casos:

SUGERENCIAS

Se sigue presentando que en todas las dependencias, excepto Despacho Alcalde y Participacion
Comunitaria que fueron las tnicas dependencias que se encontraron con cero PQRS vencidas, no
se esta operando de manera adecuada el modulo de Gestion documental ya que no se suben las
respuestas con el respectivo recibido del peticionario para dejar trazabilidad y la evidencia de que
se contesto de manera oportuna y dentro de los términos de Ley.

A pesar de que se viene adelantando un arduo trabajo de seguimiento y capacitacion en cuanto a
la operatividad del Modulo de Gestion documental alin se presentan falencias en el manejo de
gste, en algunos actores que operan en la primera linea de defensa, quien es el funcionario
encargado de emitir respuesta a las peticiones de los ciudadanos, como también del duefio del
proceso en apoyar al enlace quien es el encargado de realizar el respectivo seguimiento.

Se sigue evidenciando falta de cumplimiento por parte de los funcionarios de la Administracion
Municipal en la entrega oportuna de la informacion solicitada por parte de la Secretaria de
Participacion Comunitaria, la entrega es los cinco (5) primeros dias de cada mes, compromiso que
no se esta cumpliendo, retrasando asi el trabajo de consolidacion de informes, por lo que es
pertinente que §Ia Secretaria de Participacion Comunitaria le saque sus propias conclusiones, con
un analisis que genere propuesta de acciones de mejora continua, que presente y facilite la toma
de dediciones, a la Alta Direccion.

Se evidencié en cuanto a los informes para el seguimiento de las alertas de vencimiento de la
PQRS que cada que se realiza un reparto de determinada PQR, este se duplica, para esta
auditoria se saicé un listado del 01 de julio de 2018 al 31 de diciembre de 2018, arrojando un total
de 16252 PQRS que al depurarlo quedan 13.585, con una diferencia de 2667 registros repetidos,
alterando esto &l valor de los requerimientos radicados por ventanilla dnica.

o Que La primera linea de defensa que son los lideres de proceso, los enlaces y el funcionario

encargado de emitir la respuesta a las peticiones de los ciudadanos Genere acciones que

Centro AdministrativogMunicipal de Palmira - CAMP

Calle 30 No. 29 -39: C(')jdigo Postal 763533

www.palmira.gov.co
PBX.2709500




OFICINA DE CONTROL INTERNO : CECFO-004

PROCESO: EVALUACION Y CONTROL A LA GESTION Version.02
: 27/04/2018

v | FASES DE AUDITORIA INTERNA
>33 " INFORME DE AUDITORIA INTERNA Pagina 21 de 21

lcaldia Municipal
de Palmira
t.: 891.380.007-3

>

=

conduzcan a la efectividad en el cumplimiento de dar respuesta de manera oportuna y dentro de
los términos de ley a los ciudadanos.

e Que cada Lider de proceso con su enlace implemente mayor control y seguimiento a la
contestacion oportuna de las PQRS y genere su plan de mejoramiento tendiente a mejorar el
proceso para evitar que se sigan presentando las mismas falencias.

e Que la oficina de Participacion Comunitaria y la Direccion de Ti'y C realicen una capacitacion en
cuanto al seguimiento, presentacion de informes y manejo del médulo a la Secretaria de Cultura ya
que durante Iaf auditoria se pudo evidenciar la falencia en el manejo del médulo que tiene el
funcionario enlace, para que este a su vez retroalimente al equipo de trabajo.

e Subir repuesta al 100% de las PQRS, con el recibido del peticionario y dar por terminado, a través
del Médulo de%Gestién Documental, aplicativo destinado por la Administracion Municipal para tal
fin. |

o Qué la segunda linea de defensa tome decisiones con el anélisis de La encuesta de Satisfaccion
al ciudadano, ya que de acuerdo a los percibido en esta auditoria por parte del ciudadano es el
malestar que presentan al solicitarles que califiquen el servicio, pues es muy dispendioso para los
funcionarios convencer al ciudadano para que accedan a diligenciarla.

o Llevar un control de ausencia temporal los funcionarios y contratistas con respecto a vacaciones,
terminacion de contratos ya que se evidenciaron PQRS  vencidas por estar a cargo de estos
funcionarios, esto es para todas las secretarias, ya que por control se les inhabilita el usuario en el
Madulo de Gestion Documental (siif) y esto dificulta la labor de la persona que radica en ventanilla
Unica. ’

e Qué para llevar un mejor control, trazabilidad y facil acceso a la informacion, considerar la
posibilidad de que la respuesta a las PQRS que interponen los ciudadanos se suban al médulo con
el respectivo recibido del peticionario.

e Y =R,

Jefe Oficina de Contrc%?l Interno:
José Humberto Pacheco Velasco.

=

Auditores:

Elizabeth Martinez Paramo. Qg\u\\m \fgk;k»» ;
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