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JHON JAIRO CHICA SALGADO
LINA MARCELA CANO HOYOS

Personeria

Personero Municipal y Lider del proceso de Atencién al Ciudadano

Personeria Municipal
ltagli

Asunto: Informe Final Auditoria del proceso de Atencién al Ciudadano

De manera respetuosa y de acuerdo a las funciones establecidas mediante la
ley 87 de 1993, los roles definido en el decreto 648 de 2017 y al Plan Anual
de Auditorias aprobado para la presente anualidad, me permito hacer
entrega del informe DEFINITIVO de la Auditoria que se adelanté al proceso

de Atencién al Ciudadano

Espero se adelanten las acciones necesarias para mejorar la gestion del
proceso y se suscriba el Plan de Mejoramiento para las no conformidades.
Igualmente solicito se publique en la pagina web de la entidad.

Atentamente,

GAS MARIN
Jefe de la Oficina de Control Interno.

Se envia copia del informe de auditoria por correos electrénicos.

Anexo siete (7) folios.

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)
Cra. 51# 51-55 - Edificio Judicial, piso 5

Tel: 376 48 84 - info@personeriaitagui.gov.co
www.personeriaitagul.gov.co
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PROCESOS AUDITADOS: | ATENCION AL CIUDADANO
PROCEDIMIENTOS AUDITADOS |  FECHA DE LA AUDITORIA
PAC-01 MAYO 05 al 24 del 2021
AUDITOR LIDER . ..  EQUIPOAUDITOR @
EMILSEN VARGAS MARIN EIVIILSEN VARGAS MARIN
AUDITADO:
Lider de proceso de Atenc:on al ciudadano- LINA MARCELA CANO HOYOS

OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Adelantar audltorla al Proceso de atencién al ciudadano, sistemas de informacion y atenC|on
de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias PQRS para verificar y determinar si las
PQRS en las dependencias de la Entidad fueron atendidas conforme a la nommatividad
vigente, la aplicacion de los controles que garantizan razonablemente el cumplimiento del
objetivo propuesto.

_ ALCANCE DE LA AUDITORIA

Comprende la aplicacion del proceso de Atencidn al ciudadano, mediante la verificacion de
cumplimiento de los requisitos de Ley. Se verificaran PQRS de mes de octubre de 2020
hasta la fecha.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA (CRITERIOS DE AUDITORIA)

(Leyes, Normas, ISO 9001,GP 1000., MECI, Politica y Objetivos de Calidad, Manual de
Calidad, caracterizacion, procedimientos y documentos asociados al proceso,
reglamentacion vigente, procedimientos, objetivo, alcance y criterios definidos)

RESUMEN DE LA AUDITORIA:

La Oficina de Control Interno dando cumplimiento al Programa Anual de Auditoria elaborado
y aprobado para la vigencia 2021, lleva a cabo Auditoria al proceso de Atencion al ciudadano
por medio de la cual se evalta y verifica el cumplimiento de la normatividad relacionada con
los procedimientos de atencion al ciudadano PAC-01.

A continuacién se presenta el informe final de la auditoria, donde se verifican varios temas
de relevancia para el area.

Las tecnicas de auditoria a utilizar son reuniones con los responsables de las areas
evaluadas, entrevistas con funcionarios, revision de informacion, revision documental, cruce
de informacién y verificaciones aleatorias, entre otras.
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CUMPLIMIENTO DE TERMINOS PQRS.

Mediante el sistema de consulta presenciales, se observo el ingreso de 2.233 solicitudes, en
el periodo Enero- marzo de 2021, en este trimestre el sistema registra que todas las
peticiones fueron resueltas de manera oportuna de acuerdo al procedimiento de la Entidad.

DEPENDENCIA NUMERO PQRSD PORCENTAJE DE ASIGNACION

Derechos Colectivos 90 4,03%

Penal y Familia 99 1,48%
Derechos Humanos 264 11,82%
Sgcretaria General (Atencidn 1708 76.49%
Ciudadano)

Vigilancia Administrativa 38 1,70%
Despacho 69 3,09%

Sin asignar 21 1,39%

TOTAL 2233 100,00%

TIEMPOS DE RESPUESTA A REQUERIMIENTOS DURANTE LA PANDEMIA (COVID-19
De conformidad con lo establecido en el Decreto Nacional 491 de 2020. “Por el cual se
adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencion y la prestacion de los
servicios por parte de las autoridades publicas y los particulares que cumplan
funciones publicas y se toman medidas para la proteccién laboral y de los contratistas
de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado de
Emergencia Econémica, Social y Ecolégica”, Articulo 5. Ampliacion de términos para
atender las peticiones.

TIPOLOGIA LEY 1755 DE 2015 DECRETO 491 DE 2020

Consulta

30 dias habiles

35 dias habiles

Felicitaciones

15 dias habiles

30 dias habiles

Derecho de Peticion
de Interés General

15 dias habiles

30 dias habiles

Queja

15 dias habiles

30 dias habiles

Denuncias por actos
de Corrupcién

15 dias habiles

30 dias habiles

Derecho de Peticion
de Interés Particular

15 dias habiles

30 dias habiles

Reclamo

15 dias habiles

30 dias habiles

Solicitud de Acceso a
la Informacién

10 dias habiles

20 dias habiles

Solicitud de copias

10 dias habiles

20 dias habiles
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ESTADOS POR LOS QUE DEBE PASAR LA SOLICITUD

Recibo y radicacion en el sistema
Verificacion de la solicitud

Asignacion de dependencia y/o funcionario
Evaluacioén de la solicitud

Envio de respuesta

YV VY

A7

1.SEGUIMIENTO GESTION PQRS

En este punto se realizé verificacion basado en las respuestas dadas por el area, las cuales
se encuentran en el software

1.1TRASLADO A AUTORIDAD COMPETENTE (Traslado por competencia)

En la siguiente solicitud (imagen insertada a continuacién), se responde al peticionario, en la
respuesta se le dice que fue trasladado a la autoridad competente, esta auditoria sugiere que
en la respuesta se mencione exactamente cual es la autoridad competente, ya que muchas
veces la ciudadania desconoce la estructura del estado y por lo tanto no sabe cual es la
autoridad competente.

De la misma manera no se sabe en qué términos se hace el traslado por competencia, es
decir no se sabe si la autoridad a la que fue trasladado ya respondié al peticionario o
quejoso, en el procedimiento descrito a continuacion se menciona que se debe tener copia
de la respuesta que se da al peticionario por parte de la autoridad competente

Asi mismo, en el manual del usuario no se encuentra de manera completa este
procedimiento, es decir no esta el paso a paso del procedimiento.

En el procedimiento PAC-01 en la actividad No: 2, menciona exactamente qué, se debe
realizar seguimiento a la peticién hasta el final y que se debe recibir respuesta de la entidad
a la cual se realiza el traslado para dar solucién, en el segundo parrafo menciona,
“Culminado el término legal para que la entidad de respuesta a la PQRDSF, el funcionario
verificara que la entidad haya dado respuesta de fondo y dentro de los términos” en otro
parrafo mas adelante menciona “En caso de Entidades diferentes del orden municipal y
vencido el término de ley para responder la PQRDSF, se enviara requerimiento a la misma
para que se sirva allegar copia de la respuesta o informe los pormenores.” También
menciona “Recibida la copia de respuesta a la PQRSDF y si ésta cumple con los requisitos
para dar respuesta a los derechos de peticién, se enviara al archivo. En caso contrario sera
remitidas a la Delegatura para la Vigilancia Administrativa”
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Sefior
Ceorrec Electronico: j69piedrahitacah otmail.com

ASUNTO: Respuesta Radicado p™ 2102149995 5956

Cordial saludo.

Ante esta Asencia del Mlinisterio pabilico., fue radicado derecho de petician en el
cutal usted solicita nuestra ntervencidn a su inconformidad por el ruide excesive v la
wventa de licor gue se osta presentado al frente cde la resicdencia ubicada en Ia
direccicon Calle 5S4 N 49 . 11. del barrico Los MNaranjos.

Me permito comunicarle qaue esta Delegatura, procedic a oficiar v solicitar
informacion sobre su peticicdn a la antoricdad competente,

Lo anterior, eon constideraciddn a las funciones constitucionales y legales de esta
Delegatura v poder proceder a realizar las actuaciones de verificacidn v seguimiento
“n procura de la proteccidn de los derachos de la civucladania.

Atentamente.,

CEE
GH DARDS BARE)
Persomero Délevad

ACEVEDO
u/

Itaglr — 2 4 FEBR 2021

Seror
EDW/IMN ALBERTO BERMIUIDEZ BARBARAN
Correc electrdnico. bermuder, edwingEDarm il.comm
ItagGf

ASUINTO: Respuesta Radicado pJ© 2IO216999A3T 31O

Cordial saludo,

Ante esta Agencia cdel Ministerio pablico, radicd usted una Peticion en el que solicita
nuestra  intervencidn realizar seguimiento a un derecho de peticidn., por el radicacio
en ese despacho v en el gue solicita respuesta de fordo a cormunicacidn o
radicaclo O0O2333 de febrero cde 2021

Me permito comunicarle Que esta Delegatura. procedid a oficiar v salicitar
informacidn sobre su paticidn a la autoridad competente.

Lo anterior. en consideracicon a las funciones constitucionales v legales de esta
Delegatura v poder proceder a realizar las actuaciones de wverificacicon Y seguimiento
en procura de la proteccion de los derechos cle la ciudadania.

Atentamente,

-~ ¥ 4 -

3 o >3
P aSu o S =
[ ¢ _- i
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1.2 PQRS SIN CERRAR CORRECTAMENTE DE ACUERDO AL PROCEDIMIENTO PAC-
01

A continuacién, se presentan algunas PQRS las cuales no se encuentran cerradas de
manera correcta, es decir no se sube al sistema la respuesta enviada al peticionario como lo
menciona el procedimiento PAC-01 en la actividad 5, el cual menciona “El servidor publico
responsables de dar respuesta a la PQRDSF, la registra en el software de PQRDSF, con el

fin de cerrar el proceso “

RADICADO 21021699943310- DELEGATURA DE DERECHOS COLECTIVOS
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RADICADQ:210301999511__35 DELEGATURA DE DERECHOS COLECTIVOS

Radicado21012799951317DELEGATURA DE DERECHOS COLECTIVOS
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Radicado N° 220121099989276 COLECTIVOS
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ASUNTO: SOoLICITUR DE INTERVENGION

ANA DIEZ VILLA, miayor de edad, identificade como aparcce al pue de i Firrma, actusrdeo
FoiDombem Propic Y en senresentacion e Hiions, domiciiadons en o Municipio de Pearesiai,
renpetuosamenta me dinjo ante stedes. o der solcitar

PETICION

PRIMEROD. Solcito respatuannrriente o Errtesrverteitr ole by DT ORA LSS Mayr
DUARTE, parm aue vigile ol ol proocesa ¥y Mas actunciores oue der e ol o
raclicade OHC0150G024820 18042383, Guier sea tramits Actusirente e o) uzgercto Prisvaero
Pennl del Ciroulto con Funcidn de Concciminnte de Hagli, e COntra de mi - compariero
DUVAN MUNOZ FATIRICY, vy qos Cormicero guo exislen variss irregutaridactes =ry e
Procedinmienta adelantado.

WL LA

C.C1.036 651 508 oxpeodidna on Peagydii.
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2.VERIFICACION BUZON DE SUGERENCIAS

Dentro de la presente Auditoria se verificd que este procedimiento se realiza de manera
6ptima, semanalmente se le da apertura del buzén de sugerencia en presencia de la
secretaria general, un servidor publico, la jefa de la Oficina de Control Interno y un
ciudadano como testigo, se diligencia el formato de apertura del buzén; la PQRDSF se
radica, se evalla y se toman las decisiones pertinentes para su tramite, se lleva una planilla y
trimestralmente se hace un informe ejecutivo.

A continuacion, se adjuntan pantallazos de la revision realizada al Buzon de sugerencias.

o j;”,}i’aur '

Bleifron. €D

t5ferfraer { )
sfafan (0

2tbifery i (D

BUZON DE SUGERENCIASENERO — MARZO 2021

: Dada el analis realizado al buzdn de sugerencias, peliciones, quejas, reciamos,
felicitaciones v denuncias del prnmero (1) de anaro al treinita (31} de marzo del presants
ario] Enernmos

Trece(13) aperturas al Buzdon, de las cuales se encuentra el siguiente balance
Tipificacion asignada por el usuario comoQueja: O

Tipificacion asignada por el usuario comoReclamo: O

Tipificacidn asignada por el usuario caomoDenununcia: O

Tipificacion asignada por el usuano comoSugerencia: O

Tipificacion asignada por el usuario comoPeticion: 0O

Tipificacion asigrnada por el usuario comoFelicitacidn: 2

:
§§ De las trece (13) aperturas al buzdon de sugerencias, dos (2) usuarios han depositado
dos (2) felicitaciones, a las cuales se les ha dado tramite correspondiernite

Nota: es de resaltar Que a presente informacion,se encuentra en la carpeta de Buzdn
de Sugeraencias 2021

Atertamente

LiINA MARCELA CANO HOYOS
Secretana General
Personerfa NMunicipal

3.ENCUESTA
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La Entidad permanentemente esta realizando encuestas de satisfaccion en la Oficina de

Atencion al Ciudadano, se realiza encuesta al 10% de los ciudadanos que son atendidos en
la entidad.

4.MAPA DE RIESGOS:

Al verificar las actividades de control realizadas por el proceso se evidencia su adecuado
diligenciamiento, utilizando los indicadores propuestos.

5.TABLERO DE INDICADORES:

Se verificé el tablero de indicadores, se evidencié su correcto diligenciamiento.

6.PLAN DE MEJORAMIENTO:

Se verificaron las acciones pendientes del area de atencion al ciudadano en el plan de
mejoramiento, se evidencia que no se han cerrado acciones suscritas desde el 2019,

ademas, el area se comprometié a dar cumplimiento a estas acciones en abril de 2021 y no
se evidencié su cumplimiento.

A continuacion, se insertan pantallazos de las dos primeras acciones con los
diligenciamientos suscritos por el area.

PRIMERA ACCION:

Mo se evidencia la identificacion y tratamiento a la
propiedad pertenaciantas a clientes o provesdores
externus inherentes a la ejecucicn de los procesos
de la Secretania. lo que denota un incumplimiento Rarmg

de lo 2stablecido on la norma IS0 9001-2015

Y. - - = falta de capacitacicn fente a aste tama Je 2
5/11/201% Alencion al Ciudadano Auditoria intema de Calidec aHa pactacicn Fenle 4 o bpadels

s |
30/12/2019, continua abierta para el siguiente periodo y se reprograma la fecha de

cumplimiento para el 30/04/2020, ademas se modifica nombre de quien verifica en dicha
columna.

29/07/2020 se modifica la fecha de cumplimiento, se ca
la proteccion de la propiedad del para el 30/09/2020

15/12/2020 se solicita al comité de gestion y desempefio que se autorice reprogramar la
accion para su cumplimiento hasta el 30 de marzo de 2021.

pacitara y aplicaran los controles para

16/12/2020. el comité aprueba la reprogramacion.

SEGUNDA ACCION:
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En los Informes de gestidn, conviene incluir los

11 Mejora 20111/2019 Atencidn al Ciudadano Audiiotia Extuma dBONTEG: | fSultados s Ias ancuestes tie astrafaccida de
capacitaciones y acompafiamientos. Con analisis
de cada pregunta y tendencias.

15/12/2020 se solicita al comité de gestién y desempefio que se autorice reprogramar la
accion para su cumplimiento hasta el 10 de abril de 2021.

16/12/2020. el comité aprueba la reprogramacion.

7.SEGUIMIENTO LEY 1712 DE 2014; RESOLUCION 3564 DE 2015 EN LA PAGINA WEB
Se verificd que en la resolucion 3564 de 2015, en el numeral 10.10 menciona como se
inserta pantallazo a continuacion que el area debe publicar un informe detallado
mencionando aspectos relevantes.

100D, Informe ge peticiones. guejas, reclarmos, denuncias  y solicitudes de acceso a la informacianmn: El

sujeto obligado debe publicar un informe de todas las paticiones, quejas, reclamos. denuncias y
solicitudes de acceso a la inforrmacion recibidas y los tiempos de respuesta relacionados, junto con un
analisis resumido de este mismo tema. El sujeto obligado debe definir ta periodicidad de publicacion
de este informe e indicarla en su esquema de publicacion de infaormacion

Especificamante respecto de las sclicitudes de acceso a informacion publica, e intorme debe
discriminar ia sigumsnte informacion minima

3 El numero de solicitudes recibidas.

b El niumero de solicitudes que fuercen trasladadas a otra institucion

= El tiempo de respuestia a cada solicitud

cf Ei numero de solicitudes en las que se negd &l acceso a la nformacion

Las sujetos obigados de ja Ley 1712 de 2014, que rambién son sujetos de ia Ley 1906 de 1995, podran
incluir los informes de solicitudes de acceso g g informacion a que se refiere ei presente articula, en
fos informes de que trata el articulo 54 de la Ley 180 de 18985

Teniendo en cuenta lo mencionado por este numeral, se verifico en la pagina web de la
entidad, que el informe no -esta publicado, cabe anotar que este informe es diferente al
publicado como un seguimiento que realiza la oficina de control interno.

8. OPORTUNIDADES DE MEJORA

MANUAL DE ATENCION AL USUARIO:

En la revision realizada al documento Manual de Atencién al Usuario publicado en la pagina
WEB de la entidad, se sugiere que se actualice y que se plasme en el mismo la manera
correcta de cerrar las PQRS de acuerdo a su procedencia, es decir; como se deben cerrar

laspeticionesque llegue por teléfono, presenciales o virtuales.

Por otra parte, se sugiere que se debe hacer énfasis en el procedimiento a seguir cuando se

11
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hace traslado por competencia a otra institucién.

Se aclara que en el procedimiento PAC-01, se encuentra descrito algunos temas como este,
no sobra que también se describan en este manual.

De la misma manera teniendo en cuenta el numeral 5.4.1 protocolo te atencién personal del
Manual de atencién al usuario, se realizé un ejercicio de seguimiento visual de la atencién
prestada, en donde se sugiere que se cumpla con los protocolos descritos, para esto se
sugiere hacer capacitaciones de servicio al cliente.

Teniendo en cuenta la emergencia sanitaria ocasionada por el COVID 19, la Personeria
mantuvo la atencién permanente a los ciudadanos de manera presencial y a través de los
canales virtuales (Correo Electronico, Sistema PQRSD y Chat),siempre atendiendo los
Protocolos emitidos por el Ministerio de Salud y Proteccion Social,

CONTRADICCIONES POR EL AREA:

Como el lider del proceso de Atencién al Ciudadano no se pronuncié por escrito dentro de
los cinco dias siguientes a la entrega del Preinforme de la Auditoria sobre las No
conformidades que dejé la Oficina de Control Interno, me permito dejar en firme el informe
Final de Auditoria al Proceso de ATENCION AL CIUDADANO.

'HALLAZGOS

N = ~ 1.FORTALEZAS

La principal fortaleza del area se presenta en la respuesta de manera
oportuna de 641 peticiones en enero, 823 peticiones en febrero y 769 en
marzo de 2021, cada tres meses el drea de control interno realiza un
1 informe muy completo en el cual se menciona el nimero de peticiones, el
medio por el cual llega y tipo de personas o poblacién que presenta estas
peticiones, este informe se encuentra publicado en pagina web de la

Personeria.

______ 2.NOCONFORMIDADES = L WREQUISITOT
Se evidencia como se muestra en el

punto 1.1 del presente informe que se PAC-01,Actividad 2

hace traslado por competencia y no se
sabe el resultado del proceso o no se
tiene conocimiento de la respuesta dada
al peticionario contraviniendo el
procedimiento PAC-01, en su actividad 2.
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2 En el punto 1.2 del presente informe se
presentan algunas PQRS ( Pantallazos) PAC-01, Actividad 5
las cuales no se encuentran cerradas de
manera correcta, es decir no se encuentra
subido al sistema la respuesta enviada al
peticionaric como o menciona el
procedimiento PAC-C1 en la actividad 5,
el cual menciona “El servidor publico
responsables de dar respuesta a Ia
PQRDSF, la registra en el software de
PQRDSF, con el fin de cerrar el proceso “

g Se evidencid que no se cumple el | Formato Plan de mejoramiento
compromiso de 3 acciones suscritas
desde el 2019 en el plan de
mejoramiento, ya que como se menciona
en el numeral 6 del presente informe, el
area solicité aprobacién y prorroga para
su cumplimiento en abril de 2021.

4 Falencias en la implementacién de la Ley Ley 1712 de 2014, resolucion
1712 de 2014 y la resolucion 3564 de 3564 de 2015

2015, esta situacion se describe en el
punto 7 del presente informe.

N OBSERVACONES

e .g.;:-CQNC'L;}U'SIONES?%IREC,QMENDAGIONES;;.DE»J-EAfﬁU_I_Tf)jRi'A

e Dar celeridad al cumplimiento de las acciones abiertas plasmadas en el plan de
mejoramiento sobretodo de las acciones que suscritas que superan un afo.

* Dar cumplimiento a la Ley 1712 de 2014 en lo relacionado con el informe de PQRSDF
elaborado directamente por el area.

 Dar aplicacién de manera correcta al procedimiento PAC-01

FIRMA DEL AUDITOR LiDER: EMILSEN VARGAS MARIN

FIRMA AUDITADO:

FECHA DE ENTREGA DEL INFORME FINAL: 31/05/2021
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