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INFORME FINAL DE AUDITORIA INTERNA

Informe No. 01 FECHA: ABRIL 2023

PROCESO AUDITADO: Auditoria de Seguimiento | REPONSABLES DEL PROCESO:

a los Mecanismos de Participacion Ciudadana | Secretario de Despacho: YENLY YADIRA
PQR’S de la Alcaldia de San José del Guaviare- | RIVEROS ' Secretaria Administrativa y de
GESTION DE LAS COMUNICACIONES Desarrollo Social.

OBJETIVO

La oficina de Control Interno de Gestion, de acuerdo a su funcién constitucional y legal con el fin de
contribuir al fortalecimiento de los principios de Autocontrol, Autogestion y Autorregulacion que
garanticen la sostenibilidad del Sistema de Control Interno de Gestion de la Alcaldia del Municipio
de San José del Guaviare generando una sustentacion de los procesos para la prestacion de servicios
con calidad y equidad, satisfaciendo a todos sus usuarios internos y externos y en cumplimiento al
plan anual de auditorias aprobado para la vigencia 2022, practicé Auditoria de seguimiento a los
mecanismos de atencion al ciudadano PQRS del municipio de San José del Guaviare.

EQUIPO AUDITOR: Jefe Oficina de Control Interno de Gestion

ALCANCE DE LA AUDITORIA:

La auditoria consistio en establecer la gestion de las diversas dependencias de la administracion
municipal responsables de la atencidon de los mecanismos de participacion ciudadana, frente a la
normatividad que los regula, tratando de evidenciar la atencion oportuna de estos mecanismos de
atencion al ciudadano PQRS del municipio de San José del Guaviare en el segundo semestre de 2022.

OBJETIVO GENERAL

El objetivo de la evaluacion consistio en determinar la atencion de las solicitudes, quejas, reclamos,
denuncias, derechos de peticion, copias, conceptos, consultas y demas mecanismos de participacion
ciudadana, en el segundo semestre de 2022.

ESPECIFICOS

.- Verificar a través de la revision del aplicativo HERMES de PYMISIS, la atencion de las solicitudes,
quejas, reclamos, denuncias, derechos de peticion, copias, conceptos, consultas y demas
mecanismos de participacion ciudadana, en el segundo semestre de 2022.

.- Verificar los procesos y procedimientos con que cuenta la Alcaldia para el tema de PQRS.

.- Inspeccionar los documentos soportes de las gestiones adelantadas segin muestra seleccionada.

MARCO LEGAL

Los parametros o criterios que seran tenidos en cuenta para el examen del procedimiento
auditado, son los siguientes:
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e Constitucion Politica de Colombia.

e Ley 190 de 1995, “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la
Administracion Plblica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion administrativa”.
o Decreto 2232 de 1995, “por medio del cual se reglamenta la Ley 190 de 1995 en materia de
declaracion de bienes y rentas e informe de actividad econdémica y asi como el sistema de quejas y
reclamos”.

e Ley 734 de 2002, “Por la cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico”.

e Ley 962 de 2005, “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que
ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos”.

e Ley 1437 de 2011, “Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.

o Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica”.

e Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso
a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”.

e Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye
un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

e Decreto 1081 de 2015, Anexo 2. “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcién y de
Atencion al Ciudadano”.

o Ley 2207 de 2022, “Por medio de la cual se modifica el Decreto Legislativo 491 de 2020”

e Circular interna 074 de 2022, “Términos para responder PQRS/ Ley 1755 de 2015

Interno:
e Decreto 024 de 2011.
e Decreto 141 de 2015.

FORTALEZAS:

e Se cuenta con el aplicativo HERMES de PYMISIS que permite hacer seguimiento a los PQRS que
se radican en la Alcaldia a través de la ventanilla Unica.

e El aplicativo HERMES permite asignar a las dependencias la correspondencia para poder hacer
seguimiento a los tramites que se dan a las mismas.

e Se cuenta con personal capacitado para el uso del aplicativo.

e Se cuenta con equipos que facilitan la gestion.

DEBILIDADES:

e Se tiene que actualizar el procedimiento PD-COM-01: SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS,
RECURSOS Y SUGERENCIAS.

¢ El manejo del aplicativos no es estricto en las diversas dependencias de la entidad.
¢ No se ha capacitado a personal nuevo de la entidad en el manejo del aplicativo HERMES.
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OPORTUNIDADES DE MEJORA:

e Actualizacion del Procedimiento PD-COM-01: SEGUIMIENTO DE PETICIONES,
QUEJAS, RECURSOS Y SUGERENCIAS.

e Actualizacién de la CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE LAS
COMUNICACIONES.

e Capacitacion al personal de planta.

DESARROLLO DE LA AUDITORIA

INTRODUCCION

De conformidad a las facultades de la Oficina de Control Interno, senaladas en el articulo 267 de
la Constitucion Politica, en la ley 87 de 1993 y Decreto 648 de 2917 y sus decretos reglamentarios
y modificatorios, en cumplimiento de sus roles de enfoque hacia la prevencion, evaluacion,
seguimiento y evaluacion a la gestion del riesgo vigencia 2021, y en atencion al Plan Anual de
Auditorias aprobado para la vigencia 2022 se realizé el INFORME DE AUDITORIA: GESTION DE LAS
COMUNICACIONES. 1. ALCANCE. Establecer la gestién de las diversas dependencias de la
administracion municipal responsables de la atencion de los mecanismos de participacion
ciudadana, frente a la normatividad que los regula, tratando de evidenciar la atencion oportuna
de estos mecanismos de atencion al ciudadano PQRS del municipio de San José del Guaviare en el
segundo semestre de 2022. 2. OBJETIVO GENERAL. determinar la atencion de las solicitudes,
quejas, reclamos, denuncias, derechos de peticion, copias, conceptos, consultas y demas
mecanismos de participacion ciudadana, en el segundo semestre de 2022. OBJETIVOS
ESPECIFICOS. Verificar a través de la revision del aplicativo HERMES de PYMISIS, la atencion de
las solicitudes, quejas, reclamos, denuncias, derechos de peticion, copias, conceptos, consultas y
demas mecanismos de participacion ciudadana, en el segundo semestre de 2022.- Verificar los
procesos y procedimientos con que cuenta la Alcaldia para el tema de PQRS. Inspeccionar los
documentos soportes de las gestiones adelantadas segin muestra seleccionada. 3. MARCO LEGAL.
Constitucion Politica de Colombia. Ley 190 de 1995, “Por la cual se dictan normas tendientes a
preservar la moralidad en la Administracion Plblica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar
la corrupcion administrativa”. Decreto 2232 de 1995, “por medio del cual se reglamenta la Ley
190 de 1995 en materia de declaracién de bienes y rentas e informe de actividad economica y asi
como el sistema de quejas y reclamos”. Ley 734 de 2002, “Por la cual se expide el Codigo
Disciplinario Unico”. Ley 962 de 2005, “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de
tramites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos”. Ley 1437 de 2011, “Por
la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.
Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica”. Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”. Ley 1755 de 2015,
“Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del
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Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”. Decreto 1081 de
2015, Anexo 2. “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano”. Ley 2207 de 2022, “Por medio de la cual se modifica el Decreto Legislativo 491 de
2020”. Circular interna 074 de 2022, “Términos para responder PQRS/ Ley 1755 de 2015. Decreto
024 de 2011. Decreto 141 de 2015.

UBICACION CONTEXTUAL:

Acerca del Sistema de PQRS.

El Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) es una herramienta que nos permite
conocer las inquietudes y manifestaciones que tienen nuestros grupos de interés para que tengamos
la oportunidad de fortalecer nuestro servicio y seguir en el camino hacia la excelencia operativa.

Todo usuario tiene derecho a presentar ante Intertek peticiones, quejas, reclamos y sugerencias,
tal como lo senala la Constitucion Politica de Colombia, el Codigo Contencioso Administrativo y
la Circular Unica de la superintendencia de Industria y Comercio, para lo cual debe tener en
cuenta los siguientes conceptos:

SUGERENCIA: Es una propuesta presentada por un usuario para incidir en el mejoramiento de un
proceso de la empresa cuyo objeto esta relacionado con la prestacion del servicio.

PETICION: Es una actuacion por medio de la cual el usuario, de manera respetuosa, solicita a la
empresa cualquier informacion relacionada con la prestacion del servicio.

QUEJA: Es la expresidon o manifestacion que le hace el usuario a la empresa por la Inconformidad
que le generd la prestacion de nuestros servicios.

RECLAMO: Es la oposicion o contrariedad presentada por el usuario, con el objeto de que la
empresa revise y evalle una actuacion relacionada con la prestacion del servicio en términos
economicos.

Normatividad:

1.- Articulo 74. (Constitucion Politica de Colombia) Todas las personas tienen derecho a acceder a
los documentos puUblicos salvo los casos que establezca la ley. El secreto profesional es inviolable.

2.- Articulo 13. Ley 1755 de 2015 Objeto y modalidades del derecho de peticidn ante autoridades.
Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos
senalados en este codigo, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucion
completa y de fondo sobre la misma. Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las
autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la
Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podra
solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencion de una entidad o funcionario, la
resolucion de una situacion juridica, la prestacion de un servicio, requerir informacion, consultar,
examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e
interponer recursos. El ejercicio del derecho de peticion es gratuito y puede realizarse sin necesidad
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de representacion a través de abogado, o de persona mayor cuando se trate de menores en relacion
a las entidades dedicadas a su proteccion o formacion.

3.- Articulo 14. Ley 1755 de 2015 Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones.
Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro
de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la resolucion
de las siguientes peticiones: 1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse
dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al
peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido
aceptada y, por consiguiente, la administracion ya no podra negar la entrega de dichos documentos
al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.
2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.
Paragrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui
senalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del
término sefalado en la ley expresando los motivos de la demora y sefalando a la vez el plazo
razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente
previsto.

4.- Articulo 15. Ley 1755 de 2015 Presentacion y radicacion de peticiones. Las peticiones podran
presentarse verbalmente y debera quedar constancia de la misma, o por escrito, y a través de
cualquier medio idoneo para la comunicacion o transferencia de datos. Los recursos se presentaran
conforme a las normas especiales de este codigo. Cuando una peticion no se acompane de los
documentos e informaciones requeridos por la ley, en el acto de recibo la autoridad debera indicar
al peticionario los que falten. Si este insiste en que se radique, asi se hara dejando constancia de los
requisitos o documentos faltantes. Si quien presenta una peticion verbal pide constancia de haberla
presentado, el funcionario la expedira en forma sucinta. Las autoridades podran exigir que ciertas
peticiones se presenten por escrito, y pondran a disposicion de los interesados, sin costo, a menos
que una ley expresamente senale lo contrario, formularios y otros instrumentos estandarizados para
facilitar su diligenciamiento. En todo caso, los peticionarios no quedaran impedidos para aportar o
formular con su peticion argumentos, pruebas o documentos adicionales que los formularios no
contemplen, sin que por su utilizacion las autoridades queden relevadas del deber de resolver sobre
todos los aspectos y pruebas que les sean planteados o presentados mas alla del contenido de dichos
formularios. A la peticion escrita se podra acompanar una copia que, recibida por el funcionario
respectivo con anotacion de la fecha y hora de su presentacion, y del nimero y clase de los
documentos anexos, tendra el mismo valor legal del original y se devolvera al interesado a través de
cualquier medio idoneo para la comunicacion o transferencia de datos. Esta autenticacion no causara
costo alguno al peticionario. Paragrafo 1°. En caso de que la peticion sea enviada a través de
cualquier medio idoneo para la comunicacion o transferencia de datos, esta tendra como datos de
fecha y hora de radicacion, asi como el numero y clase de documentos recibidos, los registrados en
el medio por el cual se han recibido los documentos. Paragrafo 2°. Ninguna autoridad podra negarse
a la recepcion y radicacion de solicitudes y peticiones respetuosas. Paragrafo 3°. Cuando la peticion
se presente verbalmente ella debera efectuarse en la oficina o dependencia que cada entidad defina
para ese efecto. El Gobierno Nacional reglamentara la materia en un plazo no mayor a noventa (90)
dias, a partir de la promulgacién de la presente ley.
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5.- Articulo 20. Ley 1755 de 2015 Atencion prioritaria de peticiones. Las autoridades daran atencion
prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental cuando deban ser resueltas
para evitar un perjuicio irremediable al peticionario, quien debera probar sumariamente la
titularidad del derecho y el riesgo del perjuicio invocado. Cuando por razones de salud o de seguridad
personal esté en peligro inminente la vida o la integridad del destinatario de la medida solicitada,
la autoridad adoptara de inmediato las medidas de urgencia necesarias para conjurar dicho peligro,
sin perjuicio del tramite que deba darse a la peticion. Si la peticion la realiza un periodista, para el
ejercicio de su actividad, se tramitara preferencialmente.

6.- Articulo 22. Ley 1755 de 2015 Organizacion para el tramite interno y decision de las peticiones.
Las autoridades reglamentaran la tramitacion interna de las peticiones que les corresponda resolver,
y la manera de atender las quejas para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo.
Cuando mas de diez (10) personas formulen peticiones analogas, de informacion, de interés general
o de consulta, la Administracion podra dar una Unica respuesta que publicara en un diario de amplia
circulacion, la pondra en su pagina web y entregara copias de la misma a quienes las soliciten.

MUESTRA AUDITADA

PQRS Segundo semestre 2022.

METODOLOGIA DE LA AUDITORIA

v Revision Aplicativo HERMES.

v Revision documentacion Reportes trimestrales ventanilla Unica.

v Mapa de Riesgos de la Alcaldia de San José del Guaviare
GESTION DE LAS COMUNICACIONES

CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE LAS COMUNICACIONES

Determinar lineas de comunicacién permanentes entre la Administracién Municipal y la Ciudadania en General, identificando
OBJETO: | los canales mas apropiados para tal fin propiciando ademas la Responsabilidad por dar respuesta efectiva a las Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias que se generan cotidianamente.

DESDE: El disefio del Plan de Comunicaciones
HASTA: La presentacion de la informacion a través de medios de comunicacion definidos y respuestas a las P.Q.R.S.

ALCANCE

Secretaria Administrativa y Desarrollo Social

PROCESO PROCESO PROCESO

P:gsgsng INSUMO INSUMO ACTIVIDAD CLIENTE INSUMO INSUMO
PROVEEDOR NTERNO EXTERNO INTERNO CLIENTE EXTERNO INTERNO
EXTERNO EXTERNO INTERNO
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Ministerio de l'\glsnﬁg“o de
las TIC. ’
. Actualizaciones de los | Contraloria
Contraloria o
o o procedimientos de Informe de Informe de
Procuradurfa Procesos de Solicitud de Solicitud A gobierno en linea Procuraduri | Procesos de | avance Plan | avance Plan
Control los Planes de | del I.D,Ian de a Control de de
Eries d Mejoramiento | Accion Capacitaciones en mejoramiento | mejoramiento
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Control

Control
REQUISITOS LEGALES DOCUMENTOS DEL PROCESO

Constitucién Nacional, Articulos 20, 23, 73y 74,

Formato de Registro de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias

Cddigo Contencioso Administrativo

Formato de Seguimiento a Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias

Articulo. 35 de la Ley 489 1998.

Articulo 1151 de 14 de Abril 2008

2

ROCEDIMIENTO: SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECURSOS Y SUGERENCIAS.
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1.

INFORMACION BASICA DEL PROCEDIMIENTO:

Objeto del Procedimiento

Establecer los lineamientos a seguir para la recepcion, tramite y seguimiento de las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias presentadas ante la sede administrativa y sus diferentes puntos de atencion.

Alcance del Procedimiento

Este procedimiento aplica a todas las areas de la entidad y se emplea en el abordaje de las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias que presente la ciudadania y que estén relacionados con la prestacion de los

servicios en la Alcaldia Municipal de San José del Guaviare.

Normatividad Externa

Constitucion Nacional, Articulos 20, 23, 73y 74;
Codigo Contencioso Administrativo,
Articulo. 35 de la Ley 489 1998.

Normatividad Interna

Proceso y Procedimientos Internos

CONDICIONES GENERALES:

Definiciones Generales

Manifestacion: Es toda expresiéon de conformidad o no con los productos y/o servicios ofrecidos por la Alcaldia
Municipal de San José del Guaviare. También es toda expresion de propuesta o solicitud de informacién que
cualquier persona requiera. En esta definiciéon se agrupan todas las formas en que una persona, entidad o
usuario puede manifestarse ante la Entidad.

Queja: Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o juridica o su
representante con respecto a la conducta o actuar de un funcionario o servidor publico de la Alcaldia Municipal
de San José del Guaviare.

Reclamo: Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o juridica sobre el
incumplimiento o irregularidad de alguna de las caracteristicas de los productos o servicios ofrecidos por la
Alcaldia Municipal de San José del Guaviare.




ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN JOSE DEL GUAVIARE

PROCESO:
CONTROL DE GESTION

Version: 01

INFORME DE AUDITORIA

Codigo: FR-CDG- 04

Fecha: 15 Oct. 2009

Pagina: 9

Sugerencia: Es un consejo o propuesta que formula un usuario o instituciéon para el mejoramiento de los
servicios de la Alcaldia Municipal de San José del Guaviare.

Derecho de peticion: Es el derecho que constitucionalmente tiene toda persona para presentar y solicitar,
respetuosamente, una peticion por motivos de interés general o particular.

Comentario positivo: Es la manifestacién que expresa el agrado o satisfaccion con un funcionario o con el
proceso que genera el servicio.

Las PQRS de los ciudadanos.

Entradas
Comunidad en General
Proveedor
Requisitos Diligenciamiento del formulario FR-COM-01 “Formato de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias”.
3. FACTORES CRITICOS DE EXITO:
Riesgo 1 Que no se respeten los tiempos de respuesta permitidos para cada tipo de solicitud.
Control 1 Realizar socializacion acerca de los tiempos que segun la normatividad citada anteriormente esta reglamentada
para dar respuesta oportuna a las solicitudes.
4. RECURSOS:

Recursos Humanos

Los funcionarios a quienes va dirigida la solicitud.
Funcionario encargado del seguimiento de las PQRS.

Recursos Papeleria
Técnicos Correspondencia
mput r
Recursos Computado
p Impresora
Tecnolégicos
Internet

5.

CONTENIDO DEL PROCEDIMIENTO:

No. Responsable

Dependencia Participante

(s)

Descripcién de la Actividad

1 Ciudadano

Secretarias en General

Inicio

El ciudadano allega las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, que son
recibidas a través de los siguientes medios:

-Escrita a través del buzén ubicado en la entrada de la Alcaldia Municipal
de San José del Guaviare, segun el (FR-COM-01).

-Telefénica o personal a través de las Auxiliares Administrativas en cada
Secretaria de la Alcaldia, quienes a su vez diligencian el (FR-COM-01).
-Electrénica a través del link-opcién Quejas y Reclamos de la pagina Web:
www.sanjosedelguaviare-guaviare.gov.co

Tiempo: 10 Minutos

Funcionario de
Comunicaciones

Secretaria Administrativa y
Social

Se designa una vez al mes preferiblemente en sus primeros dias para
recolectar todos los formatos FR-COM-01 y las escritas a través de la
Péagina Institucional, diligenciando el formato FR-COM-02 “Seguimiento a
PQRS”.

Tiempo: 4 horas

Funcionario de
Comunicaciones

Secretaria Administrativa y
Social

Al ingresar cada PQRS, este se le asigna una prioridad de acuerdo al tipo
de manifestacion:

Alta: Derechos de peticion y tutelas.

Media: Reclamo, queja y solicitudes.

Baja: Sugerencias.

Tiempo: 5 Minutos

Secretario
Administrativo y Social

Secretaria Administrativa y
Social

El Secretario Administrativo determina a cual de las dependencias de la
entidad le compete la respuesta y envia copia a la Oficina de Control Interno
del listado de las solicitudes y la dependencia y funcionario que realizara el
tramite de respuesta.

Tiempo:30 Minutos
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Funcionario de
Comunicaciones

Secretaria Administrativa y
Social

El funcionario de comunicaciones realiza el reparto de las solicitudes a las
dependencias asignadas, este reparto debe hacerse de manera inmediata
una vez se estudiada la solicitud.

Tiempo:10 Minutos

Funcionario de
Despacho

Secretaria (s) Relacionada (s)

Si la peticion es de interés particular y le falta informacién o se encuentra
incompleta, El funcionario de Despacho comunicara al Peticionario para
que allegue la informacion faltante de conformidad con lo establecido en el
Articulo 5° del Cdédigo Contencioso Administrativo. En caso contrario
continua el procedimiento.

Tiempo: 10 Minutos

Funcionario de
Comunicaciones

Secretaria (s) Relacionada (s)

Una vez iniciado el tramite de respuesta a la solicitud, el funcionario
encargado de comunicaciones debe realizar seguimiento a los tiempos de
respuesta oportuna los cuales vienen definidos segin la normatividad
citada anteriormente de la siguiente manera:

Quince (15) dias para dar respuesta a la queja.

Quince (15) dias para atender reclamos.

Diez (10) dias para contestar peticiones de informacion.

Treinta (30) dias para contestar consultas.

Treinta (30) dias habiles para atender sugerencias y elogios.

Quince (15) dias habiles para contestar solicitudes.

Los anteriores plazos son los maximos, pues todo servidor publico tiene el
deber de actuar frente a las peticiones con celeridad y eficacia.

Tiempo: Durante el tramite de la solicitud.

Funcionario De
Despacho
Funcionario de
Comunicaciones

Secretaria (s) Relacionada (s)

Una vez se dé respuesta a la PQRS, el encargado de la misma remite la
contestacion al funcionario de comunicaciones la Correspondencia para
que sea enviada, y a su vez envia copia a la oficina de Control Interno.

Tiempo: 2 Horas

Funcionario de
Comunicaciones

Secretaria Administrativa y
Social

Se alimenta la Base de Datos de Control a PQRS.

Tiempo: 1 Hora

6.

7.

FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO:

Inicio

Se realiza la solicitud a
través del FR-COM-01.

Se recolecta todos las Se le asigna

PQRS vy diligencia el prioridad de acuerdo
FR-COM-02. a la normatividad.

Se comunica al
peticionario que
allegue la informaciéon

faltante.

El funcionario de
Comunicaciones debe estar
pendiente de los tiempos
permitidos por la ley para
responder las solicitudes.

Una vez se da respuesta a la
solicitud se remite a
comunicaciones para que envié
la correspondencia y se envia
copia de respuesta a la Oficina
de Contral Internn

©

Cumple
Requisitos?

El Secretario Administrativo

Se entregan las
solicitudes
denendc. asinnadas

y Social determina la
competencia de las
dependencias para dar
tramite a las respuestas.

a las

Se alimenta la

REGISTROS DE CALIDAD:

Base de Datos
Control de PQRS

Fin
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8. CONTROL DE DOCUMENTOS:

Almacenamiento y

Identificacién N
Recoleccién

Acceso Disposicion Final

Recoleccio
n

Cadigo Nombre Clasificacién Personal Autorizado Método

Secretaria Administrativa y Social
FR-COM-01 Formato de PQRS Manual Cronoldégica Jefe Oficina Control Interno
Funcionario Comunicaciones

Segln las Tablas de
retencion

retaria Administrativ. ial
SecElal(Ad strativa y Socia Segun las Tablas de

FR-COM-02 Seguimiento de PQRS Manual Cronoldgica Jefe Oficina Control Interno retencion
Funcionario Comunicaciones
Revision Responsable de Responsable de Revisar Responsable de Aprobar Fecha C_"? Modificacion
No. Elaborar Aprobacion
Nelson Mejia NORBELLY RESTREPO Pedro José Arenas Oct. 15 de 2009
1
Auxiliar Administrativo Secretaria Administrativa y Representante de la Alta
Desarrollo Social Direccion
9.  ANEXOS:

OBSERVACION 1: Se encuentra que la caracterizacion del proceso GESTION DE LAS
COMUNICACIONES se aprobd en el ano 2009 que indica que la misma busca determinar lineas de
comunicacion permanentes entre la Administracion Municipal y la Ciudadania en General,
identificando los canales mas apropiados para tal fin propiciando ademas la Responsabilidad por dar
respuesta efectiva a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias que se generan cotidianamente,
se encuentra desactualizada y no se desarrollaron de manera adecuada las metodologias para la
respuesta oportuna de las PQRS que se plasmaron en la caracterizacion.

Riesgo 1: Se presentan inconsistencias frente a los procedimientos que deben ser implementados
a través del Modelo Estandar de Control Interno. No existen caracterizacion dentro del Proceso
de Gestion de la Comunicacion, asi como en el PROCEDIMIENTO: SEGUIMIENTO DE PETICIONES,
QUEJAS, RECURSOS Y SUGERENCIAS. Se debe senalar que el Decreto 1499 de 2017 «Por medio del
cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcion Publica,
en lo relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015~
estable lo siguiente: «ARTICULO 2.2.22.1.1 SISTEMA DE GESTION. El Sistema de Gestion, creado
en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015, que integra los Sistemas de Desarrollo Administrativo y
de Gestion de la Calidad, es el conjunto de entidades y organismos del Estado, politicas, normas,
recursos e informacion cuyo objeto es dirigir la gestion publica al mejor desempeno institucional y
a la consecucion de resultados para la satisfaccion de las necesidades y el goce efectivo de los
derechos de los ciudadanos en el marco de la legalidad y la integridad.

ARTICULO 2.2.23.1 ARTICULACION DEL SISTEMA DE GESTION CON LOS SISTEMAS DE CONTROL
INTERNO. El Sistema de Control Interno previsto en la Ley 87 de 1993 y en la Ley 489 de 1998, se
articulara al Sistema de Gestion en el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -MIPG,
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a través de los mecanismos de control y verificacion que permiten el cumplimiento de los objetivos
y el logro de resultados de las entidades. El Control Interno es transversal a la gestion y desempefio
de las entidades y se implementa a través del Modelo Estdndar de Control Interno -MECI. »

A partir de la anterior reglamentacion, se integré el Sistema de Desarrollo Administrativo y el Sistema
de Gestion de la Calidad, definiéndose un solo Sistema de Gestion, el cual se articula con el Sistema
de Control Interno a través del Modelo Estandar de Control Interno MECI. ALCANCE ADMINISTRATIVO
Y DISCIPLINARIO.

RESPUESTA OBSERVACION 1: Teniendo en cuenta el riesgo encontrado, se solicitara a la Secretaria
de Planeacion que a través de su profesional de MIPG se adelanten las acciones necesarias para
ajustar la caracterizacién del proceso GESTION DE LAS COMUNICACIONES, adecuandolo a la
normatividad vigente.

ANALISIS DE LA RESPUESTA: Teniendo en cuenta que el Decreto 1499 de 2017 «Por medio del
cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcion Pdblica,
en lo relacionado con el Sistema de Gestidn establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015
estable en el articulo 2.2.22.1.1 el SISTEMA DE GESTION, y el articulo 2.2.23.1 la ARTICULACION
DEL SISTEMA DE GESTION CON LOS SISTEMAS DE CONTROL INTERNO, se considera ajustada la
respuesta con la necesidad establecida en la observacion. Se mantiene el ALCANCE
ADMINISTRATIVO.

SECRETARIA ADMINISTRATIVA Y DESARROLLO SOCIAL

FUNCIONES POR DEPENDENCIAS ACUERDO 032 DE 2006

ARTICULO 27. FUNCIONES DE LA SECRETARIA ADMINISTRATIVA Y
DESARROLLO SOCIAL. Son funciones de la Secretaria Administrativa y
Desarrollo Social, las siguientes

EN LO ADMINISTRATIVO
. Desaroliar @ implementar el Sistema de Evaluacion del Desempeno
Labaral de los empleados de carrera administrativa Y en peniodo de pruebd.

P
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<. bormudar e implementar los Planes de Formacion y Capacitacion y de
lduecion y Reinduccion para el recurso humano al servicio del Municipio,

3. Preparar, presentar, ejecutar y evaluar los Planes de Bienestar Social e
incentivos para los empleados de la Administracian.

4. Adelantar esludios que permitan mantener actualizada 1 Planta (e
Personal, el Manual Especifico de Funciones v de Competencias Laborales,
¥ la Estructura Organica del Municipio.

. Bvaluar jos instiumentos de gestion del recurso humano con (ue Cuenta el
Municipio y proponer los ajustes necesarios.

6. Orientar las relaciones del Municipio con las entidades encargadas de la
seguridad  social, Administradoras  de Riesgos Profesionales, Fondos de
Pensiones, Fondo Nacional del Ahoiro, Cajas de Campensacion Fanlis y
demas entidades

[. Pioyeclar los actos administrativos vy documentos relacionadaos Cot i
gestion del recwso humana, v dade el ramite canespondiente a las
siluaciones adiministrativas dsl personal.

8. Elaborar el Plan Anual de Vacantes y remitilo al Deparamentio
Admnistrativo de la Funcion Pablica-DAFP,

9. Disenar, organizar y gestionar sistemas de informacion en materia de
etnpleo publico y contribuir con el orden nacional en |a implementacion del
bistema General de Informacion Administrative del Sector Priblico y del
Ststema Unico de Informacion Personal-SUIP.

10. Formular e implementar Planes de Previsién y Planes Estratégicos de
Kecursos Humanos,

11, Realizar estudios que identifiquen el clima, cultura y cambio
organizacional al interior de la Administracion.

12. Organizar, dirigir y coordinar la prestacion de los servicios de vigilancia
en la Alcakdia Municipal.

13. Organizar, administrar y evaluar la implementacion del Sistema de
Gestion Documental, y velar por la aplicacion de politicas en matera
archivistica en la gestion municipal. -

14. Coordinar la prestacion de los servicios de aseo, cafeteria. reparaciones
locativas y mantenimiento, entre otros, en las instalaciones de la Alcaldia
Municipal,

18. Velar por el cumplimiento de las normas orgénicas municipales y de las
demas disposiciones que regulan los procedimientos y los tramites
adiministrativos internos.

16.  Adelantar en primerd instancia las investligaciones de los funcionarios a

SU Cargo. =
I

EN CUANTO AL DESARROLLO SOCIAL
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1 Formular, ejecutar y evaluar los programas y proyectos para atender a la
poblacion vulnerable
2. Coordinar con las entidades y/o autoridades competentes la realizacion de
campanas sanitarias y de bienestar social para la poblacion del Municipio. |
3. Promover y afianzar la convivencia democréatica, la preservacion de la paz
¥ la prevencion de conflictos en el Municipio. '
4. Velar por el respeto de los derechos civiles, garantias sociales ! y
salva(uarda de la vida, henra y bienes de los ciudadanos. ,
5. mplementar mecanismas que permitan conservar y mantener el orden
publico y coardinar ta prestacion de los servicios de la Inspeccion de Faolicia,
de acuerdo con sus competencias, .
6. Coordinar las actividades carcelarias del Municipio con el Director e
Carcel, el Instituto Nacional Penitenciario v Carcelario- INPEC y dempas
attoridades competentes i
7. Coordinar las actividades para la preslacion de lus servicios de Cormisaris |
de Familia y los refacionados con la proteccion integral de la ninez v la
Fariha. |
8. Coordinar los mecanismos que penmitan el fortalecimiento y capacitacion
de las Juntas de Accion Comunal-JAC y su participacion en las decisiones (e
ket gestion local '
9. Promover e niplementar mecanismos  dermocraticos  para Gue  1ps
ciudadanos puedan ejercer sl control social a la gestion publica. !
10. Recibir denuncias y remitidas a los funcionarios competentes
|
DE FORMA GENERAL |
1. Garantizar la consulta, conservacion y reproduccion de los distintbs
documentos & intormes (en medio fisico y magnético) que se produzcan i
sU- dependencia, por parte de las distintas dependencias de la Alcald{a,
drganos de control extemo y comunidad en generai. j
2. Participar en la elaboracion del Plan de Accidn y del Plan Operativo Angal
de Inversion-POAI de la dependencia, bajo la orientacion de las Secretarias
de Plareacian y de Hacienda. j
3. Organizar y participar de los procesos de Rendicion de Cuentas a &
ciudadania scbre la gestion municipal y el cumplimiento del Plan (e
Desarrolio Municipal. |
4. Participar en la aplicacion de la Evaluacion del Desempefio Laboral de fos
empleados de Carrera Administrativa y en periodo de prueba y en |la
conformacion de los respeclivos Portafolios de Evidencias. '
. Asistir y representar al Alcalde en las reuniones relacionadas con asuntos
de su compelencia vy ejercer el cumplimients de las funciones que le sefan

delegas, {7
-
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6. t<laborat“ los proyectos de Acuerdo y demés actos administrativos de
competencia de la dependencia que deban someterse a aprobacion del
Loncejo Municipal. -
7. f"‘iabL)l'al .el Plan Anual de Compras de la dependencia en coordinacion con
ta Secretaria de Hacienda

DA A o o g - 2
8. Participar en la formulacién de proyecios relacionados con las funciones ¥
compelencias de la dependencia,
‘ LS v - ™ ) c - v y e 1 i
Y. Asesorar al Ah,ah}e e la formulacion, ejecucidn y evaluacion del Hlan de
Desarollo Municipal de acuerdo con las competencias y funciones de la
HETRI S % Sy¢ e ST a g : 4 ‘ > |
m,;n,n_dent_.w, aslt como con la elaboracion de los proyectos de aclos
adimimstrativos del presupuesto para cada vigencia fiscal,

0. Bjercer el awtocontrol en las funciones y aclividades propias del CHIYO
paia deteclar desviaciones y efecluar comectivos y eslablecer y desarroll
\dicta - e - ; . X
al Bistema de Control Intemo en la deperndencia y coadyuvar para quée Cada

une de los funcionarnos bajo su cargo contnbuyan a su implementacion
desarn ol i
"",f""“_“‘f"?"" en los Consejos, Comilés, Juntas y deméas espacios de
p-(‘:nuu;mclon en los que se requiera su presencila, ejercer la Secretaria
lecnica de estos cuando asi se estime necssario y hacer cumplir las
tecisiones adoptadas

y Ay ~ . s . - ’

2. Promaver el interés general y la defensa de o publico en cada una de
sUs acluacionas ‘
§LL Responder por el estado y conservacion de los recursos fisicos puestos
.Jc[.lk.l suU - responsabilidad y adoptar los mecanisinos Perd su conservacion
proteccion y uso adecuado. |
. Jrac . e J C. oA :

l{. Hresentar los Informes de gestion y de las actividades desarrolladas de
auue.-;d(; con la penodicidad establecida, o cuando su jefe inmediato 1o
reguiera.

16 Informar  oportunamente  al Jefe  Inmediato sohre las novedades
3 lmnuadas en el desempeno de las funciones propias del cargo.

16. Las demas funciones que le sean asignadas por norma legal o autoridag |
unnpgtente de acuerdo con la naturaleza del cargo, el area de desempeno y !
necesidades del servicio. i

OBSERVACION 2: Las funciones de la dependencia que datan del afio 2006 de conformidad con el
Acuerdo 032 se encuentran desactualizadas y no contempla dentro de las mismas el tramite de PQRS,
ni se indican las responsabilidades inherentes al manejo oportuno de este mecanismo de contacto
con la comunidad. Es de anotar que es a través de la caracterizacion de la gestion de comunicaciones
que se asignan las funciones desde el disefio del plan de comunicaciones hasta la presentacion de la
informacion a través de medios de comunicacion definidos y respuestas a las PQRS a la Secretaria
Administrativa y de Desarrollo Social.
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Riesgo 1: Se presentan inconsistencias frente a los procedimientos que deben ser implementados
a través del Modelo Estandar de Control Interno. No existen las funciones el tramite de PQRS,
ni se indican las responsabilidades inherentes al manejo oportuno de este mecanismo de
contacto con la comunidades. Se debe sefalar que el Decreto 1499 de 2017 «Por medio del cual
se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcion Publica, en lo
relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015~ estable
lo siguiente: «ARTICULO 2.2.22.1.1 SISTEMA DE GESTION. El Sistema de Gestion, creado en el
articulo 133 de la Ley 1753 de 2015, que integra los Sistemas de Desarrollo Administrativo y de
Gestion de la Calidad, es el conjunto de entidades y organismos del Estado, politicas, normas,
recursos e informacion cuyo objeto es dirigir la gestion publica al mejor desempeno institucional y
a la consecucion de resultados para la satisfaccion de las necesidades y el goce efectivo de los
derechos de los ciudadanos en el marco de la legalidad y la integridad.

ARTICULO 2.2.23.1 ARTICULACION DEL SISTEMA DE GESTION CON LOS SISTEMAS DE CONTROL
INTERNO. El Sistema de Control Interno previsto en la Ley 87 de 1993 y en la Ley 489 de 1998, se
articulara al Sistema de Gestion en el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -MIPG,
a través de los mecanismos de control y verificacion que permiten el cumplimiento de los objetivos
y el logro de resultados de las entidades. El Control Interno es transversal a la gestion y desempefio
de las entidades y se implementa a través del Modelo Estdndar de Control Interno -MECI. »

A partir de la anterior reglamentacion, se integré el Sistema de Desarrollo Administrativo y el Sistema
de Gestion de la Calidad, definiéndose un solo Sistema de Gestion, el cual se articula con el Sistema
de Control Interno a través del Modelo Estandar de Control Interno MECI. ALCANCE ADMINISTRATIVO
Y DISCIPLINARIO.

RESPUESTA OBSERVACION 2: Teniendo en cuenta el riesgo encontrado, se solicitara a la Secretaria
de Planeacion que a través de su profesional de MIPG se adelanten las acciones necesarias para
ajustar las funciones de Las funciones de la dependencia que datan del afo 2006.

ANALISIS DE LA RESPUESTA: Teniendo en cuenta que el Decreto 1499 de 2017 «Por medio del cual
se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcion Publica, en lo
relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015 estable
en el articulo 2.2.22.1.1 el SISTEMA DE GESTION, y el articulo 2.2.23.1 la ARTICULACION DEL
SISTEMA DE GESTION CON LOS SISTEMAS DE CONTROL INTERNO, se considera ajustada la
respuesta con la necesidad establecida en la observacion. Se mantiene el ALCANCE
ADMINISTRATIVO.

FUNCIONES DE LA SECRETARIA ADMINISTRATIVA Y DE DESARROLLO SOCIAL
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B.1. Propéslto Princnpal del Empleo

Formular, implementar, dingir, y ejecutar politicas planes. programas y proyectos en materia de

orden publico, seguridad, convivencia y participacion ciudadana, fortalecimiento de
organizaciones sociales y comunitarias, asi como el desarrollo de la politica social del
Municipio. Participar en asuntos administrativos que complementen la accidon del Secretario
Administrativo y que conlleven al cumplimiento de los objetivos propuestes. Asi como la
administracion del talento humano, recursos fisicos y lecnolégicos.

B.2 Descrlpclon de Funciones Esenciales

1, Dirigir, . coordinar y evaluar la ejecucion de los planes, programas y Proyectos propios
del area de gestion.

2. Regula las relaciones politicas, la proteccion de los derechos fundamentales, la

seguridad y el orden publico respetando el marco de la resolucion pacifica y concertada

de los conflictos,

Lidera, orientar y coordina la formulacion de politicas, planes y programas dirigidos a

garantizar la convivencia pacifica, el respeto de los derechos humanos, la seguridad

ciudadana y preservacion del orden publico en el municipio.

4. FEstablece medio que permitan el desarrolio de una sana politica de Relaciones
laborales,

5. Participar en la definicién de la politica del Gobierno Municipal en materia de
Convivencia y Seguridad.

8, Garantizar la eficiencia, la eficacia y economia en todas las operaciones y actividades
definidas para el logro de la misién instilucional.

7. Formular, dirigir y controlar la politica de atencion y prevencién de desastres del
municipio y coordinar la ejecucion de los planes, programas y proyectos necesarios
para la prevencion y alencion de desaslres.

8, proponer y ejecutar las politicas de proteccion ciudadana, disefiar y ejecutar los
programas de convivencia democralica para la prevenciton de hechos punibles.

9. velar por la promocion y desarrollo de las asociaciones sociales y demas y promover
mecanismas de participacion comunitaria determinadas en Ia ley.

10. Coordinar las acciones municipales dirigidas a proteger a las personas desplazadas,
adullo mayor, discapacitados, viclimas, poblacién vulnerable y los demas proyectos
sociales asignados y coordinar los comités respectivos.

11. Elaborar el proyecto de presupueste de su despacho de conformidad con los
programas.

12. ejercer las competencias de caracter policivo a través de las inspecciones de policia
urbana y rural y la comisaria de familia de conformidad con las normas legales vigentes
evaluando su comportamiento.

13. Establecer medios que permitan el desarrollo de una sana politica de Relaciones

[
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laborales.

14. Liderar, orientar y coordinar la formulacion de politicas, planes y programas necesarios
para el mejoramiento de la geslion publica local y |a consolidacién de los procesos

15. Atender los asLintos juridicos y técnicos relacionados con la administracién de personal,
y velar por el cumplimiento de las normas legales, contractuales, o convencionales gue
regulan las relaciones del trabajo del municipio con sus servidores.

16. Garantizar la eficiencia, la eficacia y economia en todas las operaciones y actividades
definidas para el logro de la mision institucional.

17. Desarrollar el componente del talento humano al servicio de la administracion,
responder por el archivo general de historias laborales, la formulacion y ejecucion de |
los programas que desarrollen el talento humano.

18. Coordinar las actividades del archivo municipal para que este sea administrado de
manera correcta de conformidad con la normatividad vigente en la materia.

19. Velar porque todas las actividades y recursos de la organizacion estén dirigidos al
cumplimiento de los objetivos del municipio y Garanlizar la correcta evaluacién y
seguimiento de la geslion organizacional

20. Definir las directrices de los programas de salud ocupacional y bienestar social a
desarrollar por las distintas dependencias que integran la alcaldia.

21. Las demas funciones asignadas por el superior jerarquico de acuerdo con el nivel, la
naturaleza y area de desempefio del cargo.

G Competet;cias Funcionales
C.1. Contribuciones Individuales

—_—— =

1. Los documentos recibides se clasifican y radican diariamente con base en el sistema

de gestion documental

La atencién al pliblico se debe prestar con amabilidad y cordialidad.

La administracion del Recurso Humano de realiza de conforme a las politicas

establecidas por la Comisidn Nacional de Servicio Civil, la Funcion Publica. la ley de

carrera administrativa y las demas normas sobre seguridad sacial.

4. 4.Los planes y programas en materia de capacitacion y administracién del talento
humano responden a las necesidades institucionales del municipio

5. El disefio de politicas y estralegias en materia de gobierno, corresponden a las metas
del plan de desarrollo y son acordes con las competencias municipales.

6. Las acciones de apoyo realizadas con la policia nacional, sigue los protocolos definidos
con las autoridades respectivas.

7. Los actos administrativos para otorgar el permiso para la realizacion de rifas,
espectaculos publicos y juegos de azar, se ajustan en derecho y se realizan de
conformidad con las directrices trazadas por el alcalde cuando sea el caso.

8. Las competencias de caracter policivo son ejercidas a lravés de las inspecciones de

W
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policia urbana, rural y comisaria de familia de conformidad con las normas legales
vigenles.

9. El cumplimiento de las normas que regulan el funcionamiento de establecimientos
comerciales, industriales y de servicios en el municipio, responden a las politicas
nacionales, departamentales y municipales en materia.

10. Las actividades de atencion y prevencion de desastres del municipio corresponden a un
ejercicio planificado y concertado con las autoridades perlinenles.

11. La promocion y desarrollo de las asociaciones sociales y comunitarias del municipio,
tales como las juntas de accion comunal, veedurias y demas, se promueven dando
cumplimiento a la normatividad que rige cada uno de los temas y se adapta a las
necesidades reales del municipio.Los documentos recibidos se clasifican y radican
diariamente con base en el sistema de gestion documental

12. La alencion al piblico se debe prestar con amabilidad y cordialidad.

13.La administracion del Recurso Humano de realiza de conforme a las politicas
eslablecidas por la Comision Nacional de Servicio Civil, la Funcién Publica, la ley de
carrera administrativa y las demas normas sobre seguridad social,

14. Los planes y programas en materia de capacitacion y administracion del talento
humano responden a las necesidades institucionales del municipio

C.2. Conocimientos Esenciales para el Empleo

Administracion de personal,
Normas Basicas de Gestion Documental,

Nociones de Administracion Publica

Plan de desarrollo Nacional, Departamental y Municipal,

Manual de procesos y precedimientos de la dependencia.

Politicas publicas dirigidas a los grupos vulnerables y la ley de viclimas.
Codigo Nacional De Policia.

Normatividad relacionada con seguridad y convivencia ciudadana,

. Normatividad relacionada con mecanismo de parlicipacion ciudadana.
10. Informacion basica y tics's

CONDO AWM=

C.3. Evidencias Requeridas

Planeacion
Establece eficazmente las metas y prioridades de la oficina, identificando las acciones, los
responsables, los plazos y los recursos requeridos para alcanzarlas.

Liderazgo

Gula y dirige grupos y establece y mantiene la cohesion del grupo necesaria para alcanzar l0s
objetivos de la oficina.
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Toma de decisiones

Elige entre varias alternativas para solucionar un problema o atender una situacion,
comprometiéndose con acciones concretas y consecuentes con la decision.

D. Competenciéé 'Corer_ortamentales

Experiencia Profesional
Aplicar el conocimiento profesional en la resolucion de problemas y transferirlo a su entorno
laboral.

Establece eficazmente las metas y prioridades de la oficina, identificando las acciones. los
responsables, los plazos y los recursos requeridos para alcanzarias

Conocimiento del Entorno

Conocer e interpretar la organizacién, su funcionamiento y sus relaciones politicas vy
administrativas.

Liderazqo

Guia y dirige grupos y establece y mantiene la cohesién del grupo necesarla para alcanzar los
objelivos de la oficina.

Iniciativa

Anticiparse a los problemas iniciando acciones para superar los obstaculos y alcanzar metas
concretas.

Liderazgo de Grupos de Trabajo

Asumir el rol de orientador y guia de un grupo o equipo de trabajo. utilizando la autoridad con
arreglo a las normas y promoviendo la efectividad en la consecucion de objetivos y metas
institucionales,

Toma de decisiones

Elige enire varias alternativas para solucionar un problema o atender una situacion,
comprometiendose con acciones concretas y consecuentes con la decision.

E. Requlsitqs del Empleo .

AREAS DEL CONOCIMIENTO

Ingenieria, Arquitectura, Urbanismo y afines.

Economia, Administracién, Contaduria y afines.

Matemalicas y Ciencias Nalurales.

Nucleo Basico del Conocimiento

Titulo profesional en disciplina académica del Nicleo Basico del Conocimiento en:
NBC Arquitectura y afines, NBC Ingenieria Civil y afines. NBC Administracion. NBC Geologia,
Otros programas de ciencias naturales.

Experiencia
Treinta (30) meses de experiencia profesional relacionada a las funciones del cargo.

ALTERNATIVA
ESTUDIOS EXPERIENCIA
N/A N/A
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OBSERVACION 3: Las funciones del Secretaria que datan del afio 2018 de conformidad con el
Decreto 293 se encuentran desactualizadas y no contempla dentro de las mismas las
responsabilidades inherentes al manejo oportuno de este mecanismo de contacto con la comunidad,
como responsabilidad directa del Secretario de Despacho.

Riesgo 1: Se presentan inconsistencias frente a los procedimientos que deben ser implementados
a través del Modelo Estandar de Control Interno. No existen las funciones el tramite de PQRS,
ni se indican las responsabilidades inherentes al manejo oportuno de este mecanismo de
contacto con la comunidades. Se debe senalar que el Decreto 1499 de 2017 «Por medio del cual
se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcion Publica, en lo
relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015~ estable
lo siguiente: «ARTICULO 2.2.22.1.1 SISTEMA DE GESTION. El Sistema de Gestién, creado en el
articulo 133 de la Ley 1753 de 2015, que integra los Sistemas de Desarrollo Administrativo y de
Gestion de la Calidad, es el conjunto de entidades y organismos del Estado, politicas, normas,
recursos e informacion cuyo objeto es dirigir la gestion publica al mejor desempeno institucional y
a la consecucion de resultados para la satisfaccion de las necesidades y el goce efectivo de los
derechos de los ciudadanos en el marco de la legalidad y la integridad.

ARTICULO 2.2.23.1 ARTICULACION DEL SISTEMA DE GESTION CON LOS SISTEMAS DE CONTROL
INTERNO. El Sistema de Control Interno previsto en la Ley 87 de 1993 y en la Ley 489 de 1998, se
articulara al Sistema de Gestion en el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -MIPG,
a través de los mecanismos de control y verificacion que permiten el cumplimiento de los objetivos
y el logro de resultados de las entidades. El Control Interno es transversal a la gestion y desempefio
de las entidades y se implementa a través del Modelo Estdndar de Control Interno -MECI. »

A partir de la anterior reglamentacion, se integré el Sistema de Desarrollo Administrativo y el Sistema
de Gestion de la Calidad, definiéndose un solo Sistema de Gestion, el cual se articula con el Sistema
de Control Interno a través del Modelo Estandar de Control Interno MECI. ALCANCE ADMINISTRATIVO
Y DISCIPLINARIO.

RESPUESTA OBSERVACION 3: Teniendo en cuenta el riesgo encontrado, se solicitara a la Secretaria
de Planeacion que a través de su profesional de MIPG se adelanten las acciones necesarias para
ajustar las funciones del Secretaria que datan del ano 2018 de conformidad con el Decreto 293y
se encuentran desactualizadas y no contempla las responsabilidades inherentes al manejo oportuno
de este mecanismo de contacto con la comunidad, como responsabilidad directa del Secretario de
Despacho.

ANALISIS DE LA RESPUESTA: Teniendo en cuenta que el Decreto 1499 de 2017 «Por medio del cual
se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcion Publica, en lo
relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015 estable
en el articulo 2.2.22.1.1 el SISTEMA DE GESTION, y el articulo 2.2.23.1 la_ARTICULACION DEL
SISTEMA DE GESTION CON LOS SISTEMAS DE CONTROL INTERNO, se considera ajustada la
respuesta con la necesidad establecida en la observacion. Se mantiene el ALCANCE
ADMINISTRATIVO.
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Teniendo en cuentas que de manera trimestral la ventanilla Unica reporta ala Oficina de Control
Interno de Gestion los listados de la correspondencia radicada y remitida a las dependencias con
indicacion del tramite dado a las mismas, y que a efectos de elaborar el informe semestral de PQRS
se solicitod a las Secretarias de la Alcaldia de San José del Guaviare, mediante CIRCULAR INTERNA
CIG No. 03 DE 2023, que se informara el estado de PQRS correspondientes al Segundo Semestre de
2022 se establecio lo siguiente:

Se radicaron en ventanilla un total de 5.456 requerimientos donde se observa, mayor recepcion en
entradas de peticiones de interés general o particular y solicitudes con 2.253 equivalente al 41,29%,
seguido de la entrada general de documentos con 1.846 entradas de documentos, equivalentes al
33,83%, seguido de entradas de Peticiones de informacion con 1.224, equivalente al 22,43% en
Derechos de Peticion General con 119 derechos de peticion equivalente al 2,18%.

El mayor volumen de entradas de requerimientos se presento en el mes de agosto con 1.085, seguido
del mes de septiembre con 1.033 y noviembre con 887.

| RELACION DE PQRS ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN JOSE DEL GUAVIARE |

TOTAL

TIPO DE REQUERIMIENTOS JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE | DICIEMBRE | REQUERIMI
ENTOS

PETICIONES DE INFORMACION O
SOLICITUD DE

EXPEDICON O COPIAS DE DOCUMENTOS 143 190 257 197 187 250 1224
QUE

REPOSEN EN LAS OFICINAS
PETICIONES DE INTERES GENERAL O

PARTICULAR 436 465 429 349 337 237 2253
Y SOLICITUDES

ENTRADA PARA QUEJAS 0 1 0 1 2 1 5
ENTRADA PARA RECLAMOS 0 0 0 0 0 0 0
ENTRADA GENERAL DE DOCUMENTOS 267 411 311 261 345 251 1846
DERECHO DE PETICION GENERAL 14 16 35 18 16 20 119
ENTRADA TUTELAS 0 1 1 0 0 3 5
ENTRADA PARA SUGERENCIAS O ELOGIOS 1 0 0 0 0 0 1
SIN IDENTIFICAR 1 1 0 1 0 0 3
TOTALES 862 1085 1033 827 887 762 5456

Con la anterior informacion se establece el flujo de correspondencia que se recibe en las diversas
dependencias de la Alcaldia, pero no se establece si las mismas fueron tramitadas en su totalidad
asi como los tiempos de respuesta.

Al revisar la informacion remitida por la Ventanilla del aplicativo HERMES correspondiente al tercer
y cuarto trimestre de 2022 se pudo establecer que existian numerosos documentos que no registraban
tramite alguno.
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Teniendo en cuenta lo anterior, se procedi6 a tabular la informacion para establecer por
Dependencia la cantidad de radicados que a la fecha no habian sido tramitados para establecer las
razones o causas de ese no tramite.

RELACION DE PQR S SIN TRAMITE VIGENCIA 2022
AREA TERCER TRISMESTRE CUARTO TRISMETRE TOTAL VIGENCIA

OBRAS 80 52 132
IMDES 28 49 77
DESPACHO ALCALDE 8 93 101
PLANEACION 676 161 837
ADMINISTRATIVA 41 14 55
SDPA 15 16 31
HACIENDA 60 43 103
JURIDICA 10 1 11
SALUD 40 31 71
EDUCACION 9 0 9
RECEPCION 1 0 1
TOTAL TRIMESTRE 978 473 1428

Con base en la anterior informacion se puede establecer que el 26.17% de los PQRS que se radican
a través de la ventanilla Unica no reciben un tramite oportuno.

OBSERVACION 4: El derecho de peticion, consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica y
reglado por la Ley Estatutaria 1755 de 2015, es una garantia esencial para los ciudadanos de
aplicacion inmediata y por ello conserva su grado de fundamental.

De conformidad con la Ley 1755 DE 2015 articulo 14.- Toda peticion debera resolverse dentro de los
quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la resolucion de las
siguientes peticiones: Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de
los diez (10) dias siguientes a su recepcion. Las peticiones las cuales se eleva una consulta a las
autoridades en relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias
siguientes a su recepcion.

El derecho de peticion, consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica y reglado por la Ley
Estatutaria 1755 de 2015, es una garantia esencial para los ciudadanos de aplicacion inmediata y por
ello conserva su grado de fundamental. La sancién disciplinaria por la inatencion a este derecho, no
subsana la violacion cometida por el servidor publico o contratista del Estado por lo que establecer
la efectividad de la norma que dispone la aplicacion de este tipo de sanciones resulta indispensable
para comprobar, primero, si se obtiene el fin pretendido por el legislador y segundo, si garantiza el
cumplimiento al derecho fundamental de peticion.
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La Corte Constitucional ha precisado que el derecho de peticion es una garantia fundamental de
aplicacion inmediata, cuya efectividad resulta indispensable para la consecucion de los fines
esenciales del Estado, especialmente el servicio a la comunidad, la garantia de los principios,
derechos y deberes consagrados en la misma Carta Politica y la participacion de todos en las
decisiones que los afectan; asi y como el cumplimiento de las funciones y los deberes de proteccion
para los cuales fueron instituidas la autoridades de la Republica. (Corte Constitucional. Sentencia T-
149/2013, M.P. Luis Guillermo Guerrero Pérez). Es entonces el derecho de peticion un importante
instrumento para potenciar los mecanismos de democracia participativa y control ciudadano; sin
dejar de mencionar que mediante su ejercicio se garantiza la vigencia de otros derechos
constitucionales, como los derechos a la informacion y a la libertad de expresion.

De conformidad con la ley estatutaria 1755 de 2015, que sustituyo el Titulo Il, Derecho de Peticion,
Capitulo |, Derecho de Peticion ante las autoridades-Reglas Generales, Capitulo Il Derecho de
peticion ante autoridades-Reglas Especiales y Capitulo Il Derecho de Peticidn ante organizaciones e
instituciones privadas, articulos 13 a 33, de la Parte Primera de la Ley 1437 de 2011, y que se
considera hoy en dia como la mas reciente regulacion de este derecho fundamental, el procedimiento
luego de interponer el derecho de peticion es, exegéticamente, demasiado simple: respuesta de
fondo luego de los términos establecidos en el articulo 14 ibidem, de acuerdo a cada tipo de peticién.

Responsabilidad del servidor publico y del particular con funciones publicas con relacion al derecho
de peticion: El tema principal es la sancion disciplinaria por la no respuesta oportuna al derecho
fundamental de peticidn, resulta importante establecer primero la responsabilidad disciplinaria
como medida para garantizar el interés publico que se predica de las actuaciones del Estado y, por
ende, de los empleados publicos.

Bajo ese entendido, quien ostente y ejerza funciones publicas, llamese servidor o particular con
funciones publicas, se presume responsable disciplinariamente por hacer aquello que le esta
prohibido por la ley o bien, el incumplimiento de sus deberes, ya sea por abuso o extralimitacion.

Riesgo 1: El articulo 31 del C.P.A.C.A., sustituido por la Ley 1755 que establece la falta
disciplinaria por la no atencion a las peticiones y a los términos para resolverlas. Como se
puede observar en algunos eventos han transcurrido mas de 30 dias para dar respuesta o
adelantar el tramite correspondiente a cada documento radicado, rebasando en algunos
casos lo tiempos establecidos por la ley para atender las peticiones radicadas.

La sancion disciplinaria por la inatencion a este derecho, no subsana la violacion cometida
por el servidor publico o contratista del Estado por lo que establecer la efectividad de la
norma que dispone la aplicacion de este tipo de sanciones resulta indispensable para
comprobar, primero, si se obtiene el fin pretendido por el legislador y segundo, si garantiza
el cumplimiento al derecho fundamental de peticion. ALCANCE ADMINISTRATIVO Y
DISCIPLINARIO.

Riesgo 2: El numeral octavo del articulo 35 del Cédigo Disciplinario Unico, ley 734 de 2002,
que presupone como prohibicidn para el servidor publico el omitir, retardar o no suministrar
debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los ciudadanos. Situacion que
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es clara de conformidad con los soportes emitidos por el aplicativo HERMES. ALCANCE
ADMINISTRATIVO Y DISCIPLINARIO.

RESPUESTA OBSERVACION 4: Teniendo en cuenta los riesgos encontrados, se emitiran Circulares
Internas de manera conjunta con la Oficina de Control Interno Disciplinario para recordar los tiempos
de respuesta de los Derechos de Peticion evitando con ello incurrir en las faltas descritas.

Asi mismo se solicitara a la Secretaria de Planeacidn que a través de su profesional de MIPG disefien
un procedimiento de atencion de PQRS.

ANALISIS DE LA RESPUESTA: Ante la necesidad de ajustar el cumplimiento de plazos para dar
respuesta a los PQRS de conformidad con la Ley, se acepta la respuesta y se retira la observacion.

Documentos radicados en tercer y cuarto trimestre no tramitados de 2022 por secretaria.

Se anexan archivos Excel correspondientes a Tercer y Cuarto trimestre de 2022 de PQRS sin tramite.

Con fecha 16 de febrero de 2020 mediante los oficios OCI-150-014-2023, OCI-150-015-2023, OCI-150-
016-2023, OCI-150-017-2023, OCI-150-018-2023, OCI-150-019-2023, OCI-150-020-2023, OCI-150-021-
2023 y OCI-150-022-2023, la Oficina de Control Interno de Gestion escribio a las dependencias de la
administracion que presentaban asuntos sin tramitar indicando: “La oficina de control interno de
gestion, en desarrollo de las funciones seialadas en el articulo 9 de la Ley 87 de 1993 y del decreto
648 de 2017, y circular 01 del 2015 del DAFP, que hace referencia al “fortalecimiento del sistema de
control interno frente a su funcion preventiva”, en la cual se indica que en Sentencia C-103 de 2015
la Corte reitera que corresponde al Sistema de Control Interno... “definir y aplicar medidas para
prevenir errores, riesgos, desaciertos o irregularidades financieras o administrativas, asi como
detectar y corregir desviaciones que se presentan y pueden afectar el cumplimiento de objetivos
y metas programadas” entre otros objetivos, segin articulo 2 de la Ley 87 de 1993.

Bajo esa premisa, se ha hecho con corte a 31 de diciembre de 2022 una auditoria a los PQRS
registrados en el aplicativo HERMES correspondiente a la (Secretaria de Hacienda, ....etc)
encontrando que existen cerca de (105, ....) registros sin tramite alguno desde el 1 de julio de 2022.

Por lo anterior, solicito de manera muy respetuosa, se remita a esta oficina plan de mejoramiento
para dar solucion efectiva a este hallazgo, a mas tardar el dia 22 de febrero de 2023, plazo maximo
de cumplimiento al 31 de mayo de 2023.”

RELACION DE PQR S SIN TRAMITE VIGENCIA 2022

AREA TERCER TRISMESTRE CUARTO TRISMETRE TOTAL VIGENCIA
OBRAS 80 52 132
IMDES 28 49 77
DESPACHO ALCALDE 8 93 101
PLANEACION 676 161 837
ADMINISTRATIVA 4 14 55
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SDPA 15 16 31
HACIENDA 60 43 103
JURIDICA 10 1 11
SALUD 40 31 71
EDUCACION 9 0 9
RECEPCION 1 0 1
TOTAL TRIMESTRE 978 473 1428

OBSERVACION 5: Existen documentos registrados en cada Secretaria de Despacho y otras
dependencias de conformidad con el cuadro anterior, que no han indicado ningun
tramite en el aplicativo HERMES, algunos con mas de 6 meses de radicados, lo cual
constituye un claro desconocimiento de los términos que la ley contiene en las normas que regulan
la materia por parte de los titulares de cada dependencia revisada o de los encargados de atender
es0s requerimientos.

De conformidad con la Ley 1755 DE 2015 articulo 14.- Toda peticion debera resolverse dentro de los
quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la resolucion de las
siguientes peticiones: Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de
los diez (10) dias siguientes a su recepcion. Las peticiones las cuales se eleva una consulta a las
autoridades en relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias
siguientes a su recepcion.

Los Secretarios de Despacho, Directores y responsables de la gestion de las
comunicaciones en cada dependencia de la entidad relacionadas en el cuadro anterior
pueden estar incursos en una sancion disciplinaria por no atender de manera oportuna
los PQRS asignados.

Riesgo 1: El articulo 31 del C.P.A.C.A., sustituido por la Ley 1755 que establece la falta
disciplinaria por la no atencion a las peticiones y a los términos para resolverlas. Como se
puede observar en algunos eventos han transcurrido mas de 30 dias para dar respuesta o
adelantar el tramite correspondiente a cada documento radicado, rebasando en algunos
casos lo tiempos establecidos por la ley para atender las peticiones radicadas.

La sancion disciplinaria por la inatencion a este derecho, no subsana la violacion cometida
por el servidor publico o contratista del Estado por lo que establecer la efectividad de la
norma que dispone la aplicacion de este tipo de sanciones resulta indispensable para
comprobar, primero, si se obtiene el fin pretendido por el legislador y segundo, si garantiza
el cumplimiento al derecho fundamental de peticion. ALCANCE ADMINISTRATIVO Y
DISCIPLINARIO.

Riesgo 2: El numeral octavo del articulo 35 del Cédigo Disciplinario Unico, ley 734 de 2002,
que presupone como prohibicidn para el servidor publico el omitir, retardar o no suministrar
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debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los ciudadanos. Situacion que

es clara de conformidad con los soportes emitidos por el aplicativo HERMES. ALCANCE
ADMINISTRATIVO Y DISCIPLINARIO.

RESPUESTA OBSERVACION 5: Teniendo en cuenta los riesgos encontrados, y como repuesta a los
hallazgos encontrados, cada Secretaria de Despacho oficio a la Oficina de Control Interno de Gestion
remitiendo prueba del tramite dado a cada uno de los documentos que se encontraban como NO
TRAMITADOS en el aplicativo HERMES.

ANALISIS DE LA RESPUESTA: Se recibieron las respuestas de las Secretarias en las cuales se anexaron
los soporte que evidencian que a nivel de las terminales de las Secretarias de Despacho los
procedimientos se encuentran tramitados, denotandose una falta de integralidad entre el programa
que esta en las terminales de las Secretarias y el servidor de la Ventanilla Unica, toda vez que a 31
de marzo de 2023 se volvio a solicitar el reporte del segunde semestre de 2022 y aln seguian
registrados documentos como NO TRAMITADOS, cuando los soportes de las Secretarias mostraban lo
contrario. Por lo anterior se solicitara al supervisor del contrato con la firma PYMISIS que informe la
novedad a efectos de encontrar una solucion. SE RETIRA LA OBSERVACION.
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