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1. AUDITORIA

1.1. Obijetivo general

Establecer si el servicio de atencién y tramite de PQRS se esta prestado acorde a
la normativa vigente y las disposiciones internas de la Entidad.

1.2. Obijetivos especificos

Verificar el registro de PQRS en el aplicativo BPMS.

Verificar la presentacién de informes del estado de las PQRS.

Verificar que la atencion de las PQRS se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes.

Verificar la disposicién de un regisiro publico de los derechos de peticion
formulados a la entidad, publicado en la pagina web u otro medio que
permita a la ciudadania su consulta.

1.3. Alcance

Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes — PQRS radicadas en el BPMS
durante el primer semestre de la vigencia 2018.

2. MARCO NORMATIVO O CRITERIOS DE AUDITORIA

Ley 1755 de 2015 “Por medio del cual se regula el derecho fundamental de
peticion...”

Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y
del Derecho de Acceso a la Informacion Piblica Nacional y se dictan ofras
disposiciones.”

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 gestién publica”. Articuio 76

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 piblicos™ Articulo 15

Decreto 2232 de 1995 “FPor 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 190 de 1995 “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar fa
moralidad en la Administracion Publica y se fijan disposiciones con el
objeto de erradicar la corrupcién administrativa.” Articulo 54
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® Circular Externa No. 001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno

Nacional en Materia de Control Interno de las Entidades “Orientaciones
para el seguimiernto a la atencién adecuada de los derectios de peticion”.

3. METODOLOGIA

En el desarrollo del seguimiento se aplicaron las normas de auditoria
generalmente aceptadas, con el fin de obtener evidencia suficiente y objetiva a
través de las técnicas de auditoria tales como observacion, verificacién in situ,
entrevista y muestreo selectivo. Luego se procedid 1) al andlisis de la informacién
obtenida del aplicativo BPMS, el cual opera como herramienta oficial para el
registro y trazabilidad de toda comunicacién ciudadana que requiera la atencién
del Fonvaimed sobre requerimientos propios de su funcién; ii) a registrar los
resultados; v iit) a comunicar el informe.

4. RESULTADO DE LA AUDITCRIA
4.1. Verificacion del registro de PQRS en el aplicativo BPMS

Mediante Resolucion N° 01637 de 2016 que tiene por asunto “Por medio de /a
cual, se justifica una contratacién directa”, se dispuso contratar los servicios de la
herramienta Bussines Process Management Suit - BPMS a fin de mejorar el flujo
de trabajo de PQRS, y en general, para apoyar la automatizacién de procesos en
la gestion documental del Fondo de Valorizacién de Medellin.

Situaciones evidenciadas

Se verifico que el Fonvalmed gestiond y registré en el aplicativo BPMS, un total
de mil seiscientas setenta (1670) PQRS del primer semestre de la vigencia 2018,
que fueron formuladas por la pagina web y otros canales como correo electrénico,
telefonico, buzdn de sugerencias, presencial, y escrito, lo cual permite obtener
estadisticas de peticiones solucionadas, y confirmar la atencién a las peticiones y
los términos para resoiverlas.

4.2. \Verificacion de la presentacién de informes del estado de las
PQRS

El articulo 54 de la Ley 190 de 1995 “Por la cual se dictan normas tendientes a
preservar la moralidad en la Administracion Publica y se fijan disposiciones con el
objeto de erradicar la comupcion administrativa”, se establecio que “/as
dependencias... que reciban las quejas y reciamos deberan informar
pericdicamente al jefe o director de la entidad sobre el desempefio de sus
funciones, los cuales deberan incluir:
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1. Servicios sobre los que se presente el mayor namero de quejas y reclamos, y

2. Principales recomendaciones sugeridas por los particulares que tengan por
objeto mejorar el servicio que preste la -enfidad, racionalizar el empleo de los
recursos disponibles y hacer mas participativa la gestion pablica.” -

Por su parte, el inciso' 3 del articulo 2 del Decreto 2232 de 1995 “Por medio def
cual se reqglamenta la Ley 190 de 1995 en materia de... ... el sistema de quejas y
recfamos”, se establecid que el jefe de la dependencia de quejas y reclamos tiene
la funcién de “presentar el informe de que irata el articulo 54 de la Ley 190 de
1995... ... con una periodicidad minima {rimestral, al jefe o director de la entidad.”

Situaciones evidenciadas -

Se verificd que con el fin de mejorar el flujo de trabajo de PQRS, y en general,
para apovyar la automatizacién de procesos en la gestion documental, la Entidad
solicité al contratista del BPMS que dicho aplicative permita generar bases de
datos estadisticos consolidados y/o parciales de las PQRS presentadas, lo cual
permite reaiizar seguimiento a los términos de respuesta a las PQRS.

Se evidencid que el area administrativa proyectd la Resolucién 2018-70 “Por /a
cual se reglfamenta el lramife infemo de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias -PQRS- en el Fondo de Valonizacion de Medellin®, actualizada a la
normativa vigente y la cual cuenta con un capitulo destinado al seguimiento y
control de PQRS, e informe y evaluacion del sistema gue en la practica permite

realizar un seguimiento y control efectivo a las PQRS.}

Se evidencio que el area administrativa en conjunto con el drea de atencion al
ciudadano proyecté formato de informe mensual de PQRS que permite presentar
datos cuantitativos y cualitativos en relacién con el tramite surtido frente a las
PQRS recibidas en la Entidad; asi como un seguimiento a la respuesta de los
derechos de peticidn por parte de los procesos o dependencias competentes de
resolver los mismos durante cada mes. Dicho informe se presentara mes vencido
por la persona que designe la subdireccién administrativa y financiera ante la
direccion general o su delegado, con copia a todos los responsables de procesos,
a fin de que los mismos puedan levantar acciones de mejora con miras a
incrementar la calidad de la atencion al ciudadano, dar cumplimiento al Art. 54 de
la Ley 190 de 1995, y aplicar el principio de autocontrol.

Hallazgo

Se confirmd que el area de atencion al ciudadano ha impiementado o presentado
los informes del! estado de PQRS ante la direccion general o su delegado, con

! Nota: Ia resolucion actualmente se encuenira pendiente de aprobacion y publicacién
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copia a todos los coordinadores y lideres de proceso, no obstante a la fecha no se
ha documentado debidamente la presentacién de los mismos.

4.3. Verificacion de la atencion de PQRS de acuerdo con las normas
' legales vigentes.

El articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 “Por medio de la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacién y sancion de
actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion pablica” se dispuso
que “fa oficina de control interno deberd vigilar que la atencién se preste de
acuerdo con fas nommas legales vigentes y rendira a la administracién de la
entidad un informe semestral sobre el particular’.

4.3.1. Atencion de las PQRS

La Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticién...”, en su articulo 13, inciso 2°, estabiece como regla general que “toda
actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
derecho de peticién consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin
que sea necesario invccario. Mediante éf, entre ofras actuaciones, se podré
solficitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencion de una entidad o
funcionario, la resolucidn de una situacién juridica, la prestacién de un servicio,
requerir informacion, consultar, examinar y requerir copias de documentos,
formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.”

Situacion evidenciada

Se evidencié que a 1670 actuaciones iniciadas ante la Entidad se le dio atencion
y trazabilidad en el sistema BPMS.

4.3.2. Atencidn de las PQRS en los términos legales establecidos

La Ley 1755 de 2015 en su articulo 14 establecié que “saivo norma legal especial
¥ so pena de sancion disciplinaria, toda peticién 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 siguienies 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 fa enfrega de dichos documentos al peficionario, y como
consecuencia fas copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguienies.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulfa a las autoridades en

relacién con las materias a su cargo deberan resofverse dentro de los treinta
(30) dias siguientes a su recepcion”.
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Situacion evidenciada

El equipo interno de apoyo al confrol interno realizo la evaluacion de las PQRS y
en general las actuaciones que inicidé cualquier persona anie la entidad, tomando
como referencia la informacién consignada en la herramienta Bussines Process
Management Suit — BPMS del periodo comprendido entre el 1 de enero al 30 de
junio de 2018, evidenciando 1670 peticiones, frente a las cuales se evalud el
cumplimiento de los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015.

Del ejercicio realizado, se evidencid que las solicitudes obrantes en la Tabla 1
contenida en el Anexo 1 - Tablas y Formas, fueron atendidas de forma
extemporanea, ¢ por fuera del término legal establecido; y que las solicitudes
obrantes en la Tabla 2 ibidem, no han sido atendidas en el t&érmino legal.

Hallazgo

Se confirmé del registro de PQRS con corte al primer semestre del 2018, que las
peticiones relacionadas en las tablas 1 y 2 anexas al presente informe no fueron
atendidas de forma oportuna, incumpliendo lo dispuesto en la Ley 1755 de 2015
que establece en su articulo 14 los términos . para resolver las distintas
modalidades de peticiones.

4.3.3. Radicacion de las peticiones

La Ley 1755 de 2015 en su articulo 15 dispone “Presentacion y radicacion de
peticiones. Las peticiones podréan 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 acompafie de los documentos e informaciones
requeridos por fa ley, en el acto de recibo la autoridad debera indicar al
peticionario los que falten.” Y el articulo 16 ibidem establece el contenido minimo
que debe tener las peticiones.

Situacion evidenciada

Se verificod que de las PQRS presentadas en el Centro de Atencion al Ciudadano
a través de los canales escrito, verbal, web, telefénico, buzdn y correo electronico,
se registraron 1670 en el BPMS, el cual de manera automatica arroja un numero
de registro, y posteriormente se radicaron 1646 a fin de asignarles el nimero de
radicacion que identifica la solicitud ingresada y en la plantilla del aplicativo se
registra la informacion de la peticion cumpliendo lo establecide en el articulo 16
de la Ley 1755 de 2015.
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4.4. Verificaciéon de la disposicidn de un registro publico de los-

derechos de peticidon formulados a la entidad, publicado en ia

pagina web u otro medio que permita a la ciudadania su
consuita.

Se evidencid que en la pagina web httpJ//fonvaimed.gov.co/atencion-al-
ciudadano/seguimiento-pars/ se publicd un registro pUblico de los derechos de
peticidon formulados ante el Fonvalmed, el cual es actualizado cada semana.

5. CONCLUSIONES

A partir de los resultados de este informe, se observd que el Sistema de Control
Interno a las PQRS es susceptible de mejorar en cuanto al cumplimiento en los
términos para dar respuesta a las solicitudes presentadas por los usuarios.

Resumen de hailazgos:

01 ‘ Ndma-ocumentamon de ia presentacion de informes de PQRS.
02. | Atencién extemporanea de peticiones.

Los resultados de este informe y las evidencias obtenidas de acuerdo con el

criterio definido, se refieren soio a los documentos examinados y no se hace
extensible a otros sopories.

6. RECOMENDACIONES

1. Implementar las acciones de mejora relacionados en los siguientes hallazgos,

realizar el analisis de causas para identificar la causa raiz y definir el plan de
accién que permita eliminaria:

Dovcumentar la preseniacidn de informes de PQRS, y el control y vigilancia
continua al cumplimiento de los terminos para dar respuesta a todas y cada
una de las PQRS preseniadas ante la Entidad.

Implementar acciones concretas para i) identificar las causas de atencion

extemporanea a peticiones, y i} cumplir a cabalidad con los términos de
respuesta, e iniciar las Investigaciones preliminares a que dé lugar.

2. Apiicar el principio de autocontrol e implementar un eje transversal de
informaciéon y comunicacién interna y externa - MEC! con politicas de
operacién, autoevaluacién, entre otras, que describa la manera de recibir,
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atender, tramitar, responder en opoertunidad y hacer seguimiento a las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

3. Documentar los procedimientos de atencion y términos de respuesta de los

diferentes trémites y PQRS que atiende la Entidad, a través de sus diferentes
procesos.

Las acciones que se realicen con base a este informe de seguimiento seran

objeto de verificacién por parte del equipo de trabajo de la oficina de conirol
inferno.

Agradecemos al responsable del proceso, informar a grupo interno de apoyo a
control interno sus observaciones respecto de los hallazgos presentados en este
informe, a mas tardar el dia 24 de julic de 2018. Si franscurrida esta fecha no se
ha recibido refroalimentacién, se procedera a registrar la accién para que se
realice el respectivo analisis de causas y elaboracion de plan de mejoramiento por
parte de los responsables, para su posierior seguimiento y verificacidn por parte

del equipo auditor.

Sin ofro particular, se suscribe,

Atentamente,

o i f o

Elabord: Daniel Bastidas Butamante

Alexandra Si¢a Roias Profesianal de apoyo
Asesora Control Interno

Control Interno

Anexos: Anexo 1 — Tablas y Formas

Fondo de Valorizacidn del Municipio de Medellin
Centro de Atencion: Aercpuerto Olaya Herrera - Gr, 85 % 13-157 - piso 2, oficing IN4
j Teléfone: {4) 5570248 - NIT: 800,158.929-0 /

i
I

www.medellin.gov.co

www fonvalmed.gov.co






