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Caldas Antioquia,

Para: JOHN JAIME VILLADA SERNA-SECRETARIO DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS

De: NANCY ESTELLA CARCIA OSPINA-JEFE DE CONTROL INTERNO
Asunto: Entrega de Informe de Auditoria del Proceso de PQRS

Respetado Dr. Villada, reciba un cordial saludo.

Nos permitimos remitirle el informe de Auditoria del Proceso de PQRS para que sea
revisado. se levante el plan de Mejoramiento y se responda dentro de un término de diez

dias a partir de! recibo.

Cordialmente,

4 _14!!\
B e BB, ~—3
NANCYIESTELLA GAREIA OSPINA

Jefe de Controf Interno
- Oficina ¢e Controi Interno

Con copia
Doctor Carlos Eduardo Duran Franco — Alcalde Municipio de Caldas

Anexo ( 27 ) folios

Proyectd: Maria Norelly Rios Orozco-Profesional Auditor

URL http://caldasantioguia.gov.co/Facebook: alcaldiadecaldas Twitter. @caldasalcaldia
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Proceso: PQRS
Lider de NANCY ESTELLA GARCIA OSPINA

Proceso / Jefe(s)
Dependencia(s):

Objetivo de la

“Auditoria:

e \Verificar el cumplimiento de objetivos, metas, controles vy
reglamentacion de las diferentes actividades y procedimientos

establecidos para el proceso del “PQRS”
o \Verificar y seguir la gestion realizada por cada una de las
dependencias.

Alcance de la

Auditoria:

La Auditoria hara verificacion y seguimiento a la gestidon desarrollada
durante el periodo 2017 y lo que va de 2018 especificamente a las
diferentes actividades ejecutadas para el proceso de las “PQRS” y
cumplimiento de los objetivos propuestos, metas, procedimientos,
controles y reglamentacion de las actividades

Criterios de la

Auditoria:

Requisitos de la norma de Control Interno:

» L ey 87 de 1993 "Por la cual se establecen normas para el ejercicio del
Control Interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras
disposiciones.”

Ley 1437 de 2011 en sus articulos 9,10,11,13,15

Ley 1755 der 2015 articulo 1 en lo que se refiere a los derechos de Peticion
‘Ley 1474 de 2011 “Establece responsabilidad de la oficina de Control
Interno y de la rendicion de informes trimestrales por parte de la oficina
entre ellas las que hacen referencia a la vigilancia de fa atencion al
ciudadano” '

Disposicidon de la norma el articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y
Reclamos (reglamentado por el Decreto nacional 261 de 2012) En toda
entidad Publica debera existir por lo menos una dependencia encargada
de recibir, tramitar y resolver las Quejas, Sugerencias y Reclamos que los
ciudadanos formulen y que se relacionen con el cumplimiento de la mision
de la Entidad"

Articulo N° de ia ley 1474 de 2011,articulo 31 de fa resolucion 217 de
2005"Peticiones, Quejas y Reclamos-{PQRDS)INFORME DE

EVALUACION Y SEGUIMIENTO

Reunion de Apertura - Ejecucién de la Auditoria - ..~ Reunién de Cierre

Dia | 09 | Mes

08

13/08/2018 31/08/2018

Anfo | 2018 | Desde Hasta Dia | 24 | Mes | 09 | Afo | 2018

DIM/A D/IM/A

Representante Alta Direccion | Jefe oficina de Control Interno Auditor Lider

Carlos Eduardo Duran Franco Nancy Estella Garcia Ospina Maria Norelly Rios Orozco
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RESUMEN EJECUTIVO

La Oficina de Control Interno, en ejercicio de las facultades legales otorgadas por la Ley 87
de 1993, modificada porla Ley 1474 de 2011, el Decreto 2145 de 1999 y sus modificaciones,
Decretos 1537 de 2001, 943 del 21 de mayo de 2014, 648 de 2017 y 1489 de 2017,
encargada de medir los procedimientos, actividades y actuaciones de la administracion, |
para determinar la efectividad del Control Interno, a traves de un enfoque basado en el
riesgo, proporcionara aseguramiento sobre la eficacia de gobierno, gestidn de riesgos y
Control Interno a la alta direccion de la organizacion, en busca del mejoramiento continuo.

Es asi, que debe entenderse el Sistema de Control Interno, como esa herramienta
transversal que propugna por la eficiencia, eficacia y transparencia en el gjercicio de las
funciones de la Administracion de Caldas, cualificando a sus servidores publicos,
desarrollandole sus competencias para que ayuden a ¢cumplir al Ente Territorial con sus
fines constitucionales.

En desarrollo de lo anterior, la Oficina de Contro! Interno en cumplimiento del Plan Anual de
Auditoria Interna para la vigencia 2018, aprobado mediante Resolucion No. 0160 del 12 de
marzo de 2018, realizo Auditoria de Gestidon al Procedimiento “PQRS" que se desarrolla por
la Secretaria de Servicios Administrativos de la Administracién Municipal “Caldas Progresa’.

La evaluacién se llevé a cabo de acuerdo con las normas de auditoria generalmente
aceptadas, con politicas y procedimientos de auditoria establecidos previamente; por lo
tanto, se requirié de la debida planeacién y efectiva ejecucion del trabajo que permitid que
el examen realizado arroje una base razonable que fundamente las conclusiones finales.

Tanto la Administracién Municipal como la Oficina de Control Interno, actuaron desde sus
diferentes roles con un alto grado de responsabilidad, la primera, entregando el insumo a
través de sus funcionarios como fue el suministro de informacion para lograr el objetivo, y
la segunda, produciendo un informe de Auditoria que contiene el concepto sobre la
razonabilidad del procedimiento auditado. |

La auditoria incluyd el analisis, sobre la informacion en bases de datos y evidencias
suministradas, documentos que soportan el procedimiento, los cuales se encuentran
debidamente documentados en papeles de trabajo debidamente legajados en carpeta.

El presente informe describe los resultados de los componentes ya enunciados, y-sus
factores evaluados, con los respectivos hallazgos u observaciones detectados, los cuales
deben ser corregidos por el Municipio de Caldas a través de su Secretaria de Servicios
Administrativos, en el evento de sostener hallazgos en este informe final, lo anterior
contribuird al mejoramiento continuo y por consiguiente a la eficiente y efectiva produccion
y/o prestacion de bienes y/o servicios en beneficio de la ciudadania.
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PRINCIPALES SITUACIONES DETECTADAS/ RESULTADOS DE LA
AUDITORIA / RECOMENDACIONES

RESULTADOS DE LA AUDITORIA

En este informe fueron valoradas y analizadas las respuestas presentadas por la
Secretaria de Servicios Administrativos a las diferentes observaciones detectadas
en el procedimiento de “PQRS”, acorde con el cronograma de auditoria

nreviamente establecido.

Del analisis efectuado se encontré que las observaciones plasmadas en el pre-
informe quedan en firme para este informe definitivo, ya que una vez analizado

el documento remitido a esta Dependencia se observa que no se dio una respuesta
satisfactoria, por lo tanto, estas seran objeto del plan de mejoramiento.

En ese orden de ideas los hallazgos son los siguientes:

Ley 1474 de 2011, Articulo 76.

Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. En toda entidad puiblica, deberd existir por lo menos
una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad. La oficina de control
interno deberd vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la
administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la pagina web principal de toda
entidad priblica deberd existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los
ciudadanos realicen sus comentarios.

Todas las entidades pitblicas deberdn contar con un espacio en su pdgina web principal para que [os
ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios de la entidad
y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera
como se presta el servicio piblico. La oficina de quejas, sugerencias y reclamos sera la encargada de conocer
dichas quejas para realizar la investigacion correspondiente en coordinacion con el operador disciplinario

interno, con el fin de iniciar las investigaciones a que hubiere lugar.

El Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la C orrupcion
seftalard los estandares que deben cumplir las entidades publicas para dar cumplimiento a la presente norma

— Se evidencia la necesidad de implementar dentro de la Administracion Municipal
una OFICINA DE ATENCION AL USUARIO que se dedique solo a atender las
necesidades, que formulen los usuarios y que vele por el cumplimiento de la
mision de la instituciéon donde se tenga implementado un proceso de gestion de
denuncias, quejas y reclamos, dando cumplimiento a los establecido en el
articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.
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Respuesta de la Secretaria de Servicios Administrativos: “Informamos que
contamos con una oficina de atencion al usuario, denominada ventanifla anica de atencion
al ciudadano exclusivamente para atender las necesidades de los ciudadanos (PQRS)
adoptada bajo resolucion 0000863 y esta respaldada por un coordinador.

Nota: En la oficina del Archivo Central se encuentran ubicadas ambas taquillas, la ventanilla
tnica de correspondencia y la ventanilla de atencion al ciudadano.

Como evidencia adjunto registro fotografico de la taquilla unica de correspondencia la
oficina de atencion al ciudadano PQRS, la oficina de la coordinadora de PQRS y la
resolucion 0000863".

Para el equipo auditor: Las explicaciones ofrecidas para este caso no son de
recibo; es decir que se mantiene la observacion y debera incluirse en el Plan
de Mejoramiento, ello en el entendido que la Secretaria con su respuesta confirma
el resultado de la auditoria en este punto ya que efectivamente no tienen Oficina de
Atencidn al Ciudadano incumpliendo o establecido en la normatividad.

— En la actualidad existe una dependencia dedicada a dar respuesta de manera

operativa, que es la que consolida las respuestas realizadas por cada una de las
dependencias. (Archivo Central -Taquilla Unica).
Siendo esta la causa de algunas respuestas poco satisfactorias para el
ciudadano, lo que ocasiona reprocesos en la gestion de PQRS y una mala
interpretacion por parte de la comunidad en cuanto a la gestidn que realiza la
actual Administracion

Respuesta de la Secretaria de Servicios Administrativos: “Informo que fa tipificacion de
las PQRS las realiza el usuario responsable de subir 0 proyectar la respuesta y no la
encargada de subir a la plataforma las PQRS. No obstante, el tipo de solicitud flega claro
en el asunto o dentro el contenido de la solicitud y de acuerdo a la parametrizacion del
sistema se elige el tipo de solicitud y es éste el que establece los tiempos de acuerdo a la
Ley.

L as solicitudes ingresadas en la pagina web, el usuario elige el tipo de solicitud, ya si ésla
no cumple con el termino apropiado el o la funcionana encargada edita y cambia el tipo.
Pero si el usuario anexa el documento por escrito con un asunto especifico se corre traslado
como llega.

Adjunto evidencia de fos pantallazos de lo informado”.

Para el equipo auditor: Las explicaciones ofrecidas para este caso no son de
recibo; es decir que se mantiene la observacién y debera incluirse en el Plan
de Mejoramiento, ello en el entendido que Ia Secretaria con su respuesta confirma
el resultado de [a auditoria en este punto ya que en toda entidad publica debera
existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las

A
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quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen en relacion con el
cumplimiento de la mision de la entidad.

Decreto 1166 de 2016
En la recepcion de las PQRS se deben tener en cuenta los articulos con especial atencion

y darle inmediatez teniendo en cuenta:

Articulo 2.2.3.12.4 Respuesta al derecho de Peticion Verbal. Pardgrafo 2.

Las autoridades serdn responsables de la gestion de las constancias verbales presentadas y las peticiones
verbales presentadas y toda la administracion de sus archivos para lo cual diseharan, implementaran o
adecuaran los sistemas o herramientas que permitan la debida organizacion y coincida de acuerdo a los para
metros v lineamientos generales establecidos por el archivo general de la nacion.

— Se observa que se tiene como herramienta un formato para gestionar las PQRS
en la ISO y que debe ser diligenciado por las diferentes dependencias
directamente con el usuario, sin embargo, no esta siendo utilizado.

Respuesta de la Secretaria de Servicios Administrativos: "£n/a oficina del Archivo
Central la taquilla de atencion al ciudadano siempre ha utilizado ef formato F-CP-10 y por
solicitud o decisién del usuario se ingresa a la plataforma su solicitud verbal. Es cierto que
algunas dependencias han hecho caso omiso a esta diligencia ya que direccionan al usuario
a la oficina del archivo para que prequnten por el funcionario encargado de las PQRS,
aunque en capacitacion con el sefior Lucas Fernandez el creador del software, manifesto
que todo funcionario que tuviera usuario estaba en la capacidad de diligenciar los PQRS
solicitados verbalmente o por la pagina web.

Anexo evidencia formato F-CP-10 diligenciado presencialmente”,

Para el equipo auditor: Las explicaciones ofrecidas para este caso no son de
recibo: es decir que se mantiene la observacién y debera incluirse en el Plan
de Mejoramiento, ello en el entendido que la Secretaria con su respuesta confirma

el resultado de la auditoria en este punto.

Ley 1712 de 2014, Articulo 25.

Articulo 25. Solicitud de acceso a la Informacién Publica. Es aquella que, de forma oral o escrita, incluida la
via electronica, puede hacer cualguier persona para acceder a la informacion publica.

Para los casos de solicitud acceso, con lo sefialado en el articulo 25 de la ley 1712
de 2014, todos los sujetos obligados deberan habilitar mecanismos para la

recepcion de las solicitudes.
—- Se debe responder con los parametros dentro del término de la ley y con la

claridad que el usuario necesite
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Se evidencia la falta de capacitacion para algunos de los funcionarios en los
tiempos de solucidn y respuesta a las PQRS:

Denuncia (10) dias habiles

Felicitacion (30) dias habiles

Peticion y Consulta {(30) dias habiles
Peticion de documentos (10) dias habiles
Queja (15) dias habiles

Reclamo (195) dias habiles

Sugerencias (30) dias habiles

Teniendo en cuenta el compromiso del servidor Publico y la institucion en la
oportunidad de respuesta

— Se observa la necesidad de promover el acceso a la informacion, ya que €s
obligaciéon de la institucién informar al usuario con frecuencia de los servicios
que estamos prestando, como institucion debemos informar a los usuarios de
los servicios a ofrecer.

Respuesta de la Secretaria de Servicios Administrativos: “Se ha convocado af
personal de la Administracion Municipal de Caldas que cuenta con usuario de PQRS a
varias capacitaciones del manejo del software y el procedimiento de PQRS, pero algunos
no asisten o no prestan la debida atencion siendo estos los que cometen errores constantes
y siempre preguntan lo mismo, y en la oficina del archivo se les explica de nuevo. De igual
manera también se capacitan los nuevos usuarios.

Desde el archivo se le informa al usuario los diferentes medios o canales que pueden utilizar
para presentar su PQRS, aunque no se cuente con un profesional en gestion y atencion al
usuario, a éste siempre se le da una respuesta clara y oportuna’.

Para el equipo auditor: Las explicaciones ofrecidas para este caso no son de
recibo; es decir que se mantiene la observacion y debera incluirse en el Plan
de Mejoramiento, ello en el entendido que la Secretaria con su respuesta confirma
el resuitado de la auditoria en este punto. Es importante seguir en la tarea que
capacitar a todos los funcionarios de la Administracion Municipal en todo el proceso:
tanto de recibo como de respuesta de las PQRS, ya que lo que esta en juego es |a
gestion y la imagen de la entidad.
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Articulo 2.2.3.12.6 Turnos

Las Autoridades deberdn garantizar sistemas de turnos acordes con las necesidades del servicio y las nuevas
tecnologias para un orden de atencion de peticiones verbales sin perjuicio sefialado en el numeral 6 articulo D

de laley 1437 de 2011

— No existe un sistema de turnos que garantice la atencidn oportuna y en orden
para sus diferentes programas por lo menos para las dependencias que todo el
tiempo atienden publico: Secretaria de Desarrollo, Secretaria Planeacion,
Secretaria de la Mujer, Secretaria de Salud, Secretaria de Educacion y
Secretaria de Gobierno y sus dependencias (inspecciones y Comisaria) -

— No existe una estrategia para para Brindar informacién de apertura que guie al
usuario en la atencién que se le brinda o se le brindara durante su estancia en

las Instalaciones del Municipio de Caldas Antioquia.

Respuesta de la Secretaria de Servicios Administrativos: "Referente a los turnos
en las dependencias relacionadas que atienden puablico, no sabemos a quée se refiere en
cuanto a las PQRS, ya que consideramos que cada jefe de dependencia’

“Frente a la estrategia para brindar informacion y guiar a los usuarios, la Administracion -
Municipal cuenta con un vigilante en la porteria y aparte de esto la mayoria de usuanos'
Ilegan a la oficina del archivo a solicitar informacion y desde aqui se orientan’. ’

Para el equipo auditor: Las explicaciones ofrecidas para este caso no son de
recibo; es decir que se mantiene la observacién y debera incluirse en el Plan
de Mejoramiento, ello en el entendido que la Secretaria con su respuesta confirma
el resultado de la auditoria en este punto ya que en toda entidad publica debera
existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las
quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen en relacion con el
cumplimiento de la misién de la entidad. |

Articulo 2.2.3.12.8 Inclusion Social

Para radicaciones y peticiones presentadas verbalmente cada autoridad debera directamente o a
través de mecanismos Idénea adoptar medidas que promuevan la inclusion social de personas de
vulnerabilidad o por razones de discapacidad Especial, posterior género y edad

En este sentido las autoridades podran adoptar medidas como: Conceder atencion priorilaria 'y
diferencial disponer de personal especializado para desarrollar y apoyar el desarrolio y precisan
entre alras.

—» No se evidencia mecanismos para la atenciéon a la poblacién incluyente del
municipio (como taquillas especiales de atencion personalizada a este tipo de

poblacion).
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Respuesta de la Secretaria de Servicios Administrativos: “No contamos con el
espacio suficiente, nf la infraestructura para atender la poblacion incluyente, pero contamos
con la oficina de atencion al ciudadano y desde alli se le brinda la atencion necesaria al
usuario’, |

Para el equipo auditor: Las explicaciones ofrecidas para este caso no son de
recibo; es decir que se mantiene la observacion y debera incluirse en el Plan
de Mejoramiento, ello en el entendido que la Secretaria con su respuesta confirma
el resultado de ta auditoria en este punto ya que en toda entidad publica debera
existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las
quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen en relacién con el
cumplimiento de la mision de la entidad.

— Reglamentar el articulo 10 de la Ley 1755 de 2015.

Articulo 2.2.3.12.12 Accesibilidad La autoridad divulgara en un lugar visible de acceso a publico, como en
una sede electronica institucional cartelera oficial u otros y el procedimiento de canales idoneos de recepcion,
radicacion y framites de las peticiones presentadas.

En todo caso los funcionarios encargados de la recepcion de peticiones verbales deberadn indicar al ciudadano
la posibilidad de presentarles y no podra negar su recepcion y radicacion cor la excusa de la exigencia de un
documento escrito salvo que la peticion que asi lo requiere.

En este caso el funcionario encargado de las peticiones verbales debera indicar al ciudadano la posibilidad de
presentar y no podra negar su recepcion v radicacion con la excusa y la exigencia de un documento escrito,
salvo que la peticidon asi lo requiera en este caso pondra a disposicion de los interesados formularios y otros
instrumentos estandarizados para facilitar su diligenciamiento sin costo a menos que una ley seRale
expresamente lo contrario.

— Se evidencia que en las diferentes dependencias no tiene ciaro el.cumplimiento
para garantizar la accesibilidad al usuario, la falta de capacitacion para el
verdadero mane|o de las PQRS en cuanto a las solicitudes verbales, teniendo
en cuenta que mediante estas tambien se adquiere un compromiso de la
institucion como del funcionario que hace la recepcion.

— Se encuentran que algunos funcionarios- no tienen claro que todo servidor
publico podra recepcionar cualguier peticidbn en caso que sea necesario o
simplemente remitir al usuario a la oficina correspondiente.

Respuesta de la Secretaria de Servicios Administrativos: “Para dar respuesta a

este punto favor remitirse a la respuesta dada en el Ley 1712 de 2014, Articulo 25 Se debe
responder al usuario de acuerdo con los parametros”

Para el equipo auditor: Las explicaciones ofrecidas para este caso no son de
recibo; es decir que se mantiene la observacion y debera incluirse en el Plan
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de Mejoramiento, ello en el entendido que la Secretaria con su respuesta confirma
el resultado de la auditoria en este punto.

Articulo 2.2.3.12.13. Seguridad de los datos personales. El tratamiento de los datos personales y
proteccién de la informacion de quienes presentan verbalmente sus peliciones se someterd a los
principios rectores establecidos en el articulo 4° de la Ley 1581 de 2012.

— Se debe dar aplicacion del articulo antes mencionado sobre el tratamiento de datos
personales y proteccion de la informacion de nuestros usuarios.

Respuesta de la Secretaria de Servicios Administrativos: “Los datos de seguridad
si se cumplen dentro de la plataforma de PQRS adjunto evidencia’.

Para el equipo auditor: Con relacion a esta respuesta presentad'a por la Secretaria
de Servicios Administrativos, para el grupo auditor la respuesta es de recibo y
por tal motivo el hallazgo no se incluye en el plan de mejoramiento.

LEY 1437 DE 2011, Articulo N°3

PRINCIPIOS. Todas las autoridades deberan. interpretar y aplicar las disposiciones que regulan las
actuaciones y procedimientos administrativos a la luz de los principios consagradoes en la
Constitucion Politica, en la Parte Primera de este Codigo y en las leyes especiales.

Las actuaciones administrativas se desarrollardn, especialmente, con arreglo a los principios del
debido proceso, igualdad, imparcialidad, buena fe, moralidad, participacion, responsabilidad,
transparencia, publicidad, coordinacion, eficacia, economia y celeridad.

En el anterior contexto, en esta providencia la Seccion Primera unifica su criterio en el sentido de
sefialar que el principio de favorabilidad es aplicable en las actuaciones administrativas dirigidas a
sancionar las infracciones al régimen cambiario, por tratarse de una garantia minima del debido
proceso, el cual es un derecho constitucional fundamental que debe operar no solo en las actuaciones

judiciales sino en toda clase de actuaciones administrativas.

2. En virtud del principio de igualdad, las autoridades dardn el mismo trato y proteccion a las
personas e instituciones que intervengan en las actuaciones bajo su conocimiento. No obstante, seran
objeto de trato y proteccion especial las personas que por su condicion economica, fisica o mental
se encuentran en circunstancias de debilidad manifiesta

3. En virtud del principio de imparcialidad, las autoridades deberdn actuar teniendo en cuenta que
la finalidad de los procedimientos consiste en asegurar y garantizar los derechos de todas las
personas sin discriminacion alguna y sin tener en consideracion factores de afecto o de interés y, en

general, cualquier clase de motivacion subjetiva.

4. En virtud del principio de buena fe, las autoridades y los particulares presumirdn el
comportamiento leal y fiel de unos y otros en el ejercicio de sus competencias, derechos y deberes.

9
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5. En virtud del principio de moralidad, todas las personas y los servidores publicos estan obligados
a actuar con rectitud, lealtad y honestidad en las actuaciones administrativas.

6. En virtud del principio de participacion, las autoridades promoverdan y atenderan las iniciativas
de los ciudadanos, organizaciones y comunidades encaminadas a intervenir en los procesos de
deliberacion, formulacion, ejecucion, control y evaluacion de la gestion publica

7. En virtud del principio de responsabilidad, las autoridades y sus agentes asumirdn las
consecuencias por sus decisiones, omisiones o extralimitacion de funciones, de acuerdo con la
Constitucion, las leyes v los reglamentos. |

8. En virtud del principio de transparencia, la actividad administrativa es del dominio publico, por
consiguiente, toda persona puede conocer las actuaciones de la administracion, salvo reserva legal.

— Se evidencia que se cuenta con la carta de trato digno al usuario que se
encuentra en la Web, pero no se ha socializado con los funcionarios y
colaboradores de la Administracion Municipal, se debe realizar la respectiva
Socializacion desde la induccidn y reinducciéon con el fin de promover 0s
derechos y deberes de las Autoridades y derechos y deberes del ciudadano.

Respuesta de la Secretaria de Servicios Administrativos: “Con referencia a /a
CARTA DEL TRATO DIGNO AL USUARIO hasta el momento no tenemos conocimiento ni
del contenido, ni ha sido socializada.a los funcionarios de la Administracion Municipal, .ni
tenemos conocimiento a quien le compete socializarla. Pero si tenemos claro que al usuario
debemos darle un trato digno”.

Para el equipo auditor; Las explicaciones ofrecidas para este caso no son de
recibo; es decir que se mantiene la observacion y debera incluirse en el Plan
de Mejoramiento, ello en el entendido que la Secretaria con su respuesta confirma
el resultado de {a auditoria en este punto.

Ley 1712 de 2014 -Titulo |

Por medio del cual se crea la ley de la transparencia del derecho al acceso de la informacion Piiblica
Nacional se dicta ofras disposiciones

Articulo N°3

Otros principios de la transparencia y acceso a la informacion publica, en la interpretacion del derecho
al acceso a la informacion se debera adoptar un criterio de razonabilidad y proporcionalidad, asi como
aplicar los principios

Entre ellos:

El principio de Facilitacion donde reza que, en virtud de este principio, los sujetos obligados deberan
facilitar el ejercicio al derecho a la informacidn Publica
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El principio de la Calidad de Informacion: toma informacion de interés publico que sea producida,
gestionada y difundida por el objeto obligado, deberd ser oportuna, objetiva y veraz, completa y
reutilizable, procesable y estar disponible en formatos y estar accesibles para los solicitantes e interesados
en ella teniendo en cuenta, procedimientos de Gestion Documental de la respectiva’y gestion documental.

— Los funcionarios deben ser muy claros en la informacion verbal que entregan al
usuario, informar sobre los debidos procesos.

— Se observa que algun servidor directamente en atencién al usuario les falta
preparacion en derechos y deberes y en los principios de derecho a la
informacion.

Respuesta de la Secretaria de Servicios Administrativos: “FPara dar respuesta a
este punto favor remitirse a la respuesta dada en el Ley 1712 de 2014, Articulo 25 Se debe

responder al usuario de acuerdo con los parametros............

En cuanto al servidor que le falta preparacion en derechos, deberes y principios de derecho
a la informacion

Favor remitirse a la oficina de servicios administrativos a informar dicha situacion respecto
al funcionario que esta incumpliendo con fos derechos y deberes y principios de derecho a

la informacion.

Informamos que las funcionarias del archivo central encargadas de las PQRS estuvieron
atentas y disponibles a cualquier solicitud”.

Para el equipo auditor: Las explicaciones ofrecidas para este caso no son de
recibo; es decir que se mantiene la observacion y debera incluirse en el Plan
de Mejoramiento, ello en el entendido que la Secretaria con su respuesta confirma
el resultado de la auditoria en este punto.
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CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

Se cuenta con una herramienta como es portal institucional buscando mejorar

desde las TIC la oportunidad en la informacién al ciudadano, los diferentes
grupos de interes a traves de los canales electronicos.

Durante el desarrollo de la Auditoria se evidencia en la documentacion revisada,
que en algunos de los criterios de las diferentes PQRS no se tiene una prioridad
en cuanto al nivel de respuesta segun normatividad vigente, es decir se tiene en
cuenta el tiempo de respuesta sin relacionar criterio asi: si es una Queja,
Derecho de Peticion, Reclamo, Denuncia, Solicitud.

La Oficina de Contro! Disciplinario debera realizar seguimiento mensual del
resultado de las PQRS recepcionadas por la oficina de gestion documental y
respondidas por {a demas dependencia fuera del rango dentro del rango como
la de los términos de ley y dejar registro mensual del mismo.

Existe un formato con todos los requerimientos y tipo de PQRS para gue sea
diligenciado por el usuario y sea depositado en el buzén de las diferentes
Secretarias segun necesidad del usuario, debe ser socializado por fa Secretaria
Responsable y fomentar el uso por todas las secretarias y transmitir la misma
informacion  manteniendo Iinformado ail ciudadano y adoptarlo como
responsabilidad en la cultura organizacionat de [a institucion.

Formato-F-CP-10 PQRS
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Se debe adquirir con premura los buzones de Quejas y Reclamos, necesarios
para que la comunidad pueda remitirse a la Administracion de manera privada,

con tranquilidad y reserva.

Se debe socializar con los funcionarios el formato que debe diligenciar de PQRS.

Buscar la estrategia de acercamiento al ciudadano en cumplimiento de la ley

Se hace necesario la implementacion de una OFICINA DE ATENCION AL
USUARIO para realizar seguimiento directo y en la medida que sea necesario
inmediato a las PQRS de la Institucién, bajo la coordinacién de un profesional
idoneo en la resolucion de conflictos desde la jurisprudencia y el
acompafiamiento de un grupo interdisciplinario de profesionales o estudiantes
de Ciencias sociales que puedan desarrollar una Gestion inmediata, en buenos

términos y de conciliacién con el usuario.

Se necesita compromiso de cada una de las Secretarias y personal para que
realicen el proceso de PQRS desde la entrega fisica es decir fomentando la
usabilidad de! buzdn teniendo en cuenta que el publico objetivo del Municipio
son todos y cada uno de los ciudadanos y que algunas son personas del area
rural que no todas tiene la posibilidad de tener acceso a las redes, es
compromiso de la institucion garantizar la accesibilidad (a traves de carteleras y
buzones) y sobre todo una oficina de atencion directa al publico.

Se debe solicitar al contratista del Software PQRS atender a las sugerencias
para un mejor manejo de ias PQRS por parte de cada una de las dependencias

Se identifica que en el Software se debe configurar algunos datos como la
tipificacién y hacer los ajustes pertinentes segun los temas que no estan
relacionados (ejemplo para la Secretaria de Transito no existen temas como Pico

vy Placa y Juridica — Transito) temas que hacen parte de las actividades de la
Secretaria. .

Adicionalmente se pudo evidenciar que no se le esta dando uso a estas
tipificaciones para clasificar las PQRS por tipo de tema y asi poder sacar
estadisticas de las mismas. |

Asi mismo realizar la identificacién de las necesidades en las demas Secretarias
y realizar los debidos ajustes por parte del proveedor del Software con el fin de
que sea mas practica y mejorar el Software como herramienta de apoyo en la

gestion. |
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Fortalezas:

— Se cuenta con una herramienta como es el portal institucional buscando mejorar
desde las TiC la oportunidad en la informacidon al ciudadano, los diferentes
grupos de interés a través de los canales electrénicos:

Ley de transparencia
Seguimientos

Contratacion
Caracterizacién del usuario

— Se cuenta con la CARTA DE TRATO DIGNO AL USUARIO que se encuentra en
la Web, pero no se ha socializado con los funcionarios y colaboradores de la
Administracion Municipal, se debe realizar la respectiva Socializacion desde la
induccion y reinduccion.

— Se cuenta con una encuesta de Caracterizacion al usuario que debe ser
socializada con los diferentes Secretarios y lideres de procesos.

— Se da cumplimiento ala Ley de Transparencia en los procesos y desde la pagina
Web, desde donde se mantiene informado al ciudadano de los diferentes
mecanismos que utiliza el Municipio de Caldas Antioquia con el fin de acercarse
a la comunidad.

— Se cuenta con acceso para personas con discapacidad a las instalaciones de la
Administracion Municipal.
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RECOMENDACIONES CONTROL INTERNO

Se recomienda la creacion de la OFICINA DE ATENCION AL USUARIO dando
cumplimiento a lo establecido en la Ley 1474 de 2011, que ejerza su actividad
de manera continua, que a la vez sea una oficina asesora de las demas
dependencias para brindar una mejor oportunidad en las respuestas, de manera
técnica al usuario, que sea mediadora, que tenga la capacidad de dar una
solucion inmediata y satisfactoria al usuario en la medida que sea posible, siendo
garante de una conciliacion entre la Administracion y la comunidad.

Se recomienda que esa oficina este liderada y coordinada por un profesionai con
competencias en la Gestion y Atencion al usuario, con €l conocimiento de todos
los temas que manejan cada una de las dependencias, gue tenga idoneidad para
validar las caracteristicas contra los estandares exigidos por el programa de
modernizacion, eficiencia, transparencia y lucha contra la corrupcion

Se debe adquirir con premura para cada una de las dependencias, los buzones
de Quejas y Reclamos, necesarios para que la comunidad pueda remitirse a la
Administracion de manera privada, con tranquilidad y reserva, adicionalmente se
deben realizar estrategias para persuadir al ciudadano de la importancia que
tienen para la Administracion Municipal

Tener en cuenta los deberes Generales de las Entidades Publicas para el
servicio y la atencién incluyente, es decir: garantizar accesibilidad a los espacios
publicos, garantizar accesibilidad al canal virtual, al canal telefénico, los deberes

para la adecuada atencion de emergencias.

Recomendaciones basicas para los Servidores Pubilicos:
e Reconozca las diferentes discapacidades

Tipos de Discapacidad

Servicios de Apoyo que favorecen la inclusion

Utilizar una terminologia apropiada
Brinde una atencién adecuada de acuerdo al canal por el cual interactue
(canal presencial, por tipo de discapacidad, canal telefonico, Atencidén a

peticiones, quejas y reclamos

Para constancia se firma en Caldas, Antioquia, a los 24 dias del mes de septiembre del ano
2018.

APROBACION DEL INFORME DE AUDITORIA

Nombre Completo Responsabilidad , Flrma

NANCY ESTELLA CARCIA OSPINA JEFE DE CONTROL INTERNO

MARIA NORELLY RIOS OROZCO AUDITOR LIDER U
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Se evidencia que la Secretaria de Planeacidn para el mes de agosto de 2018 se encuentra
al dia con las respuestas alas PQRS y que ha mejorado de manera positiva en comparacion

al ano 2017.

Pantallazo PQRS Respondidas dentro del rango 2018
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Evidencia PQRS Secretaria de Planeacion respondidas dentro del término y por fuera
del rango en 2017

"ﬁ S0R5 SCETWASE

&« + 0 f @ Ho 25 saguto | pars.ca'dasantioquia.gov.conoiditides fsianter salitutes,
H1 Aplcacioner i Formidanodeirgres [ Cuttook Web Agp
- e Y ™ e el - 4 == — | - - . — e mELL L e ——— e P —— e =k 4 ML & T a4 m—— e . FEEELL e T W FR- '
b JRTEN Buscar MCoaz A Eezgd  ABCev B Pd!  Slmpame B Colnng
. . |¥ Fechay _- Togmode 1 it T Tiempode : HETe 91 N . Arignagidn . Asigeacion N
" Hedes Socaes Radicado Hotz Soflcid Estado Mentfizador  Rempuests & Solictads Enviade  Useario Oependenchs  Fecha Por
WERIE e MM 1E Fedodnde Erwic o= o 3402 Rewerdidad — Comec sermegs  GIF Awmmz bty - 237100 Manted
TT30.06 Infzmaasn = HEE L Gormas HAkZ 3 . Fagosa
Mhfyas
TR M-I Qe Ervi 2 [1563 Respondcta @~ Ernegs Twa S ) Anpesy biafia ~ 2715 Manted
£330 resryesia S (Fenanamens) TaZ 5304 Ragosa
Mufa=
TN ZHT-1-3) Pedddnde Envz oz G575 Reaporgicawy  ~  Emregafwa S Marin e M1 Ange:g Mar
LS. brormacen resouTsia e [FErsGaaimEnie) Hermia 134437 Oomez
VTUIIIGATT 2y FeSoin de Efwiz i EHEC L Respoadidavy —~ ComecearTnea  SiY Mar - KitT-1292 Angess Wari]
e Inrmacen P b o Her=rg 135352 GOmes
1731200858 MT-1-28 Pexclbnds Emds o8 L5573 Amtpotica s = Commoorgitry; SN Angeia bixia - 2112 Mol
225337 ormacdn MRSTUS4ID & ‘ Gome:s 15,2607 Racsd
M
1T TR L) T Peticidnde EmeoaE {153 Qpimorgicam =~ Comec serhrdnEn S ~ prpeiiKaria - oE-11-21 Mt
R ELex, e b e rasTizta L/ Oomear 143533 RFResa
i *lﬁlﬁ =
N akres
AT M7 FPetodn Je Erms 25 1t Responcica ¥ = Erega Thea Tt i = Eri7-12-23  Angeip Man)
F Lsitadus D8 2I 20 informdestn resnussia [ {Pam o ME s} Harrera {4003 Bome?
RN TN 25120 PEiobnde Emve de [12eg4 Respontiawy  ~  Emregd Bl o Argsn blana -~ 23571125 Markel
T il Jc o wRI Dotumersatibn rescuests L] iFaresramante) Gomaz 153738 Ragosa
Nti53
1TUHN TR 25T Felodn ge Efmds Hises Qespordidag - Comeo eecimniy S M3 an 2171248 Bem
HAL ferforma s on r&scLettd o Ewen 3 Crli: 0.1F 1 ANCrES
f '=Ii'r'!|'?:
YPEUSLALEGTY 201715 PEhdbnde Ervi da 4D Respocidash —  Corec eseroeky S bt e 247123 Anges Mard
1 Iriomacisn rescyesa & Hesera Fyirais Gomres,
Mostrar a v regobos Antetice 1 - 18 m # 2% Swysmmie




INFORME DEFINITIVO DE

Caodigo: F-EM-22
AUDITORIA

Version: 3
Fecha actualizacidon: 2018-08-09

OFICINA DE CONTROL INTERNO

Evidencias Secretaria Educacion-soporte de reportes afio 2017 y 2018

Se evidencia que se lleva a cabo registro de manera organizada en cumplimiento a ley, sin
embargo debe socializar: la carta al trato digno al ciudadano y los formatos de las PQRS

con el usuario externo.
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Se evidencia un procedimiento organizado de cémo llevar las PQRS con registros manuales
que coinciden con el software para las PQRS, se tiene manejo de un archivo con carpetas
por profesional a quien le corresponde dar respuesta de las PQRS, se responde con
oportunidad, se evidencia la gestién administrativa del proceso por parte del funcionario

encargado de las mismas desde esta Secretaria.
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Secretaria de la mujer y Familia se evidencia oportunidad en la respuesta por parte del
lider del proceso, sin embargo, se identifica que el buzdén no se esta utilizando por las
personas que tienen directamente atencion al plUblico, es necesario promover el uso del
buzén de PQRS, tanto en el usuario interno como en los ciudadanos informado que se tiene
una herramienta para comunicar sus solicitudes, quejas o reclamos y felicitaciones ante la

institucion.

Se identifica una situacion particular no conveniente para quienes realizan la auditoria
teniendo en cuenta que las misma se realiza con el fin de mejorar los procesecs y que se
debe realizar una estrategia y mecanismo para la atencion al ciudadano desde e! area, se
advierte por parte de una auxiliar en el area una actitud negativa en la atencion(de hecho
se niega a recepcionar las PQRS), se deja como precedente que atiende directamente
publico, para esto se debe identificar este tipo de personal y trabajar desde el mejoramiento

en ja atencion.
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Buzon de la Secretaria de la Mujer — fomentar la usabilidad del buzon por los funcionarios
y socializar con el ciudadano sobre la herramienta que tiene a su favor. Para acercarse a la
Administracion, promover de igual manera el buen uso del mismo.

Evidencias de la Secretaria de Salud que genera el Software:
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En la secretaria de salud hay diferentes programas- que se realiza directamente con la
comunidad esta secretaria tiene claro el registro de la informacién sobre la atencion directa
al usuario, se utiliza el buzén de sugerencias se destapa de manera periodica y se da
respuesta de manera oportuna con el software y en los términos de ley,se lleva un reglstro

manual al igual que el seguimiento de las PQRS .
Evidencias de Secretaria Salud —Informe estadistico que genera el software por secretaria

ANALISIS CUALITATIVO PQRS SECRETARIA DE SALUD
PRIMER TRIMESTRE 2018

| os ingresos al sistema se categonzan por recepcion y por solicitud, dando como
consolidado lo siguiente:

INGRES0OS POR MEDIO DE RECEPCION

Sohgitudes web s E.artituues Hedes Sacigles  , Salicitudes Stros Medios  © , Totates « |
ingresos ; 3 _ G . -3 RN
Respondidas ; 3 o 3 E¢
Pendienies 0 0 o f | o :: L.,
- :-.:‘-!H:!i_‘_"- - . = = - x --_ “_m:’;.'"'.'rﬂ—_,. ¥ - r _-.:—_"1_.___." - - o
Totafes . ~ :

En cuanto a los ingresos por recepcion se obtuvieron 3 sohc:tudes por web, ninguna

solicitud por redes sociales, 3 solicitudes por otros medios; dando un total de 5}
solicitudes de las cuales se dieron-respuesta a las 6 dentro del rango establecido,

dando cumplimiento a un 100%.
INGRESOS POR TIPO DE SOLICITUD

o — == n ——

uuuuuu —-—r——— " - ——

Soliuitusies Redes  Solicitudes Ctros

Snitntuder; WEh . Sociates ¥ Medios.y »

Denundia ' 2 1
Felicitacién 1 D | 0 _ 0
Peticion de Consuita 0 ) 0 3
Peticidn de Tocumentacdiin . 0 | a o
Peticidn de infarmadién 0 D 2
Queja 1 0 0
Reclama a : 0 O
Sugerencia G " 0 D
e e e e .
r Tntates . ; _;:3 - D ) 3

En cuanto a Ios mgresos por SOIIGItLId se tienen unas categor:as dando como
analisis 3 por denuncia, ninguna felicitacion, ninguna peticione de consulta, ninguna
peticion de documentacion, 2 por peticion de informacién, 1 queja, ningun reclamo
ni sugerencia; teniendo un total de solicitud de 6 de las cuales se respondieron en
el tiempo correspondiente y asi se dio cumplimento al 100%.

ANALISIS CUALITATIVO PQRS SECRETARIA DE SALUD
SEGUNDOTRIMESTRE 2018
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— n » [

Los ingresos al sistema se categorlzan por recepmon y por sohcutud dando como
consolidado lo siguiente: - -

INGRESOS POR MEDIO DE RECEPCION

—_— ' = —r -
= - -

I”gres - ) : . » - . n
? Respandidas - 5 G
Pendientes - “ 0 “ 0

- 1-_--———¥—_-—-|!¢-.-. e - e = S ——— L TR R T AT TR i e —— — LTy W1 R TS L
Totales 5 ; 0

! -- i -
- A - e - = ﬁ*m-_www.wzvvw:wmw ——- ;'—‘ H'WW
"5 g N 3

En cuanto alos ingresos por recepcion se ob.tuweron 5 solicitudes por web, ninguna

solicitud por redes sociales, 10 solicitudes por otros medios; dando.un total de 1&
solicitudes de las cuales se dieron respuesta a 13 dentro del rango establecido,
dando cumplimiento a un 86.67%.-Quedando pendientes 2 solicitudes gque se
decepcionaron por otros .medios; pero se encuentran dentro de los términos

establecidos para dar respuesta.
INGRESOS POR TiPO DE SOLICITUD - -

- ) Feficitecién ﬂ{}h E o | 1-_ }_ N “1“’"' g . | E,;ﬂ%
Feti;:_iﬂn de Consulta R Q - O o _*{ o Ht}r# 2 o 0%
Peticion de Documentacién ) 0 ) & - 1 E | _1 E I- -Ei.ili; 'H':
Pet_if:iﬁn de Informacidn ¢ | 0 6 : o 6 ?ﬂ B 4;% -~
Queja 3 0 2 s | T samaw
Reclamo Q i G ¢ f G P D: -
Jugerencia L 0 0 0 L o o WMD‘;- o --
- SAN——— W — . — v - - hsa o e e e e
Totales j 4...5, oy o 10 i 15 -

En cuanto a los Ingresos por Solicitud se tienen unas categonas “dando como
analisis 2 por denuncia, 1 felicitaciones, ninguna peticione de consulta, 1 peticion
de documento, 6 por peticion de informacién, 5 quejas, ningln reclamo ni
sugerencia; teniendo un total de solicitud de 15, dando unos porcentajes de
denuncia del 13.33%, felicitaciones de un 6.67%. De peticion de documento un 6.67,
de peticidon de informacion de un 40% y de queja de un 33.33%; siendo el mas alto
las peticiones de informacién seguido de las quejas.
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