JUAN DAVID HURTADO BEDOYA
Centralor Municipal de Pereira
Ciudad

Asunto: Remisién informe Auditoria PQRS — Il semestre de 2020

Finalizado el seguimiento y evaluacidn al proceso de tratamiento de las DPORs para el Il
semestre de 2020 en cumplimiento de lo establecido en la Ley 1474 de 2011, se pudieron
evidenciar los siguientes aspectos:

Se dencla debiidad en el proceso de atencidn las solicitudes gue presentaron los
pelicionancs a la Contraloria Municipal de Pereira, oda vez que ante lo acontecido por el
COVID 18, la entidad atendid per los diferentes canales de comunicacién las PORs y
estas se recepcionaron en plena cuarenta, lo que ocasiond un cimulo de requerimientos
gue fueron atendidos en forma virtual por los diferentes medios dispuestos, lo que
ocasiond la exislencia de pebcones doblements presentadas por los peticionarios, lo cual
genero, dobles racicados y ofras sin respuestas, lo que genero producto de la pandemia
un desorden administrativo e incontrolable manejo e las PORs.

Anle esla siuacidn se do inicio a partir del |l semestre de 2020, al andlisis de las
sobkcitudes repelitvas y estas fueron reclasificadas, con e fin de depurar el consolidado
de las pelciones que fueron recepcionadas desde el mes de marzo de 2020 hasta el
cierre de la vigencia

HALLAZGO No. 1: Se evidencia claramente el no cumplimiento de lo establacido en el
Ley 1755 de 2015, la cual hace referencia al cumplimiento de los términos establecidos
para atender las peticiones que presenten los peticionarios a entidad, Incumplimiento de
Wérminos en las respuestas de fondo a los ciudadanos denunciantes.

HALLAZGO No. 2: Poca efectividad en el Control Intermo ejercido en el manejo de las
PQRs, toda vez que se evidencia incumplimiento de términcs en las respuestas a los
ciudadanos y se generaron 5 Derechos de peticién extemporineos.

OBSERVACION No. 1: Ante lo ccasionado producto del COVID 18, para la Asesorla de
Control Interno, resultd compleja la busqueda de la informacidn requerida para elaborar el
presente informe, razon por la cual es necesario que se realice un andlisis profundo y se
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establezcan los correctivos requeridos con el fin de que la entidad esté preparada para
otra eventualidad en el manejo de la PORs y ol cumplimiento de lo establecido por Ley

OBSERVACION No. 2: Es necesaria tener en cuenta por parte de los lideres que

infervienen en el proceso de alencidn de las PORS. que este inicia en la Direccidn
Operativa de Planeacién y Participacidn Ciudadana y termina en la misma direccion

Finalmente y ante las inconsistencias encontradas, se hace necesario el registrar en Plan
de Mejoramiento, los correctives necesarios para subsanar las inconsistencias

encontradas en ¢l manejo de las PQRs y reportar a la Asesorla de Control interno con el
fin de montorear su cumplmiento

Atentamente,

Asesora de Control Intemo
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ASESORIA DE CONTROL INTERNO
CONTRALORIA MUNICIPAL DE PEREIRA
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1. INTRODUCCION

En aras de verificar ¢l comportamiento de las PORs que son recepcionadas por la
Contraloria Municipal de Pereira para el penodo comprendido entre el 1 de Julio al 31 de
Diciembre de 2020, se monitorea el comportamiento de las peticiones, quejas, solicitudes
y demas que presentan los peticionarios. De igual manera el seguimiento al proceso,
servird de base para una mejora en el proceso y el dar cumphmiento a los compromiscs
adquiridos con el Plan de Mejcramiento suscrito con la AGR = Vigencia 2020

1. OBJETIVO GENERAL: Realzar evaluacion selectiva al comportamiento de las PQRs |
Semestre de 2020 que presentan los ciudadanos, como también el cumplimiento de los
términos de Ley para dar respuesta oportuna, las cuales son recepcionadas por la
Contraloria Municipal de Pereira - Ley 1474 de 2011.

3. ALCANCE: El presente seguimiento y revisidn se llevard a cabo a las PQRs que fueron
recepcionadas por la entidad en el Il semestre de 2020

4. DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO: Para el periodo comprendido entre ol 01 de Julio
al 31 de Diciembre de 2020 se presentd el siguiente comportamiento de las PQRs :

4.1 ASPECTOS GENERALES
4.1.1 DENUNCIAS QUEJAS Y RECLAMOS TRAMITADAS - || SEMESTRE 2020

De acuerdo a los datos reportados por la Direccién Operativa de Planeacién y

Participacién Ciudadana mutlm uhmﬁm"ﬂnummﬁlumll
son de no competenca
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Clasificacién de las Denuncias, Quejas y Reclamos

A continuacién se relaciona la clasificacién de las Denuncias Quejas y Reclamos
de competencia atendida y medios de recepcién.

weip ' | Py pall B | Hias oy

Pendientes en Tramite |1l Trimesire -1 o] g

Las respuestas tramitadas fueron atendidas dentro de los términos de la Ley 1757 y
articulo 70 de la Ley 1757 del 2015,

Nota: Las 3 DQRs (D20-0016-1187-017 y D20-0017-1285-018 y D20-0018-1442-018) que
quedaron en tramite con corte al 31 de diciembre, seé encuentran dentro de los términos
del articulo 70 de la Ley 1757 del 2015, todas con respuesta preliminar dentro de los
términos de la Ley 1755 de 2015
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Cabe aclarar que a la denuncia D20-0018-1442-010, se le dio respuesta de Fondo eldla 5
de enero del 2021.

DENUNCIAS QUEJAS ¥ RECLAMOS TRAMITADAS DEL 1 DE ENERO AL 31 DE
DICIEMBRE DE 2020

Durante la vigencia se tramidaron 80 Denuncias Quejas y Reclamos de Competencia y No
Competencia, las cuales fueron atendidas deniro de los términos de la Ley 1755 y articulo
70 de la Ley 1757 del 2015, como se observa en el cuadro relacionado, donde se
muestra la trazabilidad de la gestién de DORS correspondientes a la vigencia

De las 80 DORS atenddas durante la vigencia 2021, se atendieron con respuesta de
fondo ef 88,25%; 25 de competencia: (Con respuesta de Fondo 22 y 3 pendientes en
términcs de Ley) D20-0016-1187-017, D20-0017-1285-018 y D20-0018-1442-018 y
de No competencia fueron tramitadas un total de 55 solicitudes.

4.2 REVISION SELECTIVA DE DERECHOS DE PETICION: Se toma una muesira de
1l?:nkmm:quuummlhcmahdlumuﬂﬂdlm.dnﬁn!mdimm
hasta 31 de Dicembre de 2020, las mismas que sirvieron de base para verificar el
cumplimiento a los términos de respuesta establecido por Ley.

1 0919 07020 | La Prevacrs 307020 Respuesta en Témno
2 08a2 10772020 | Personeria Municpal de Perera 14072020 Respuesta en Térming
3} | 0923 | 1om2020 |[Personeria Muncipal oe Pereira 130772020 | Respuesta n Téeming
4 | 0S| 10T2020 | Perscreria Municipal de Pereira WOT020 Resputsta o Térmng
L] 0925 | 1072020 | Persorenia Mursooal de Perpra 2072020 Respuesta en Térmro
§ | 06028 | 1072020 |Personeria Mumcpal de Perera 20772020 Resguesta en Térming
* ]
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T | 057 | 1oTzn0 | Personeria Muncioal de Perera 140712020 Respueita n Termng
8 | 09 | wr020 | Penoneria Muncpal de Perera P ) Respuesta en Terming
§ | os20 | 1072020 |Personeria Municipal de Perera 140772020 Respuests &1 Terming
10 | 0931 | 1072020 |Personeria Muncpal de Perera WOT0N Rasouesta en Térming
1 | 039 | 2077020 |Personera Vumopal oe Perena 73072020 Aepes &0 Temen
12 | 0959 | 072020 | Lusa Maria Cebalios TR0 Respuests en Témmng
13 | 0967 | AOT020 |[AGR ANIR0% Respuesta an Térming
14 | 0670 | A07/2020 |Jusn Carlos Trwda 17072020 Respuesta en Térming
15 | 05 | MOT020 | Area Andna 22072020 Respuests en Terming
W | 0977 | WOTR020 | Juse Averas Ocampo 2407020 Respuesta en Térming
17 | 0580 | SO7/2020 |Tempo Expresss 1007020 Respuesta en Térming
18 | o881 | 1007020 |LaPrevaora WO Respuesta en Temirg
1% | 096 | 10072020 | Cordep 100772020 Respuesta en Térmerg
Q0 | 0987 TR0 | Porvenr 13072020 Respuesta en Témino
i 008 | 130772020 | Procuradurla Regional 20077020 Respuesta en Téming
4 | 1008 | 1307020 | Procuraduria Regonal 1507200 Respuest on Termrg
2 | 109 | 1307020 |AGA 1307020 Respuents &n Téeming
4 | 1018 | 10772020 | Procuraduria Regional LT Respuesta en Térmng
25 | 1032 | 16072020 | Matala Botero Zapata 220712020 Respuesta en Térming
& | W03 | WOTR00 | Procuraduria Regonal 24072020 Retouests en Termes
77 | 103 | 17072020 | Procuraduria Regons Socto | Ressuestaen Teemeo
M | a2 | 17072020 | IG Hana Drews 112020 RespUBELS BN Termng
8 1045 190772020 | Conjurto Residencaal Olimpicn SATTN Faipussts on TEming
0 | 051 | 200 | E Hars Deves D000 Respossta ot Témng
b 1052 | ZNTROX) | Andnimo STOTRGN0 Respussts gn Térming
32 | 1083 | 220772020 |Procursduria Regional 240712020 Resguesta en Térmng
3 | 105¢ | 220772020 | Luaas Maria Cetalics Usma 4082020 Beapuesta en Téming
M| W8 | D020 | Carena Csod 60872020 Retpuesta 1 Termrg
3% | 1065 | 1207720X0 |Juan Esteban Gafan 4082020 Respuasts en Terming
M 1076 | 7T | Veedurla Cludadana 00700 Respusits en TEming
iy 1081 AOTEE | Carics Afreds Croairenle Fermo U020 Rrspussis en Témng
38 | 1084 | 20072020 | Rodrigo Aguire &082020 Respresta &0 Terming
38 1085 | 28072020 |DANE 29072020 Respuests en Térming
4 1097 | X700 | Carcina Cabwo 40800 Respuests en Témng
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-

41 | 1108 | 3LOT020 | AGR TASLAD Gecvani 80872020 Respuests e Thrmng
42 | 1112 | 3082020 | ONmpico 140872020 Resouests en Térming
43 | 116 | 40872020 |Jusn Esteban Gafan £0872020 Respuesta en Térming
@ | 1 | soema [ SR Veame Ruiels  yeenn | Resuestaen Temno
45 11X | S0MX20 | B Expreso 200872000 Respuesta en Término
4 | 1N | SO0 |BEprew m Respuests en Téming
1132 | 100872020 | Perscneria Muncipal da Pereirs 120872020 Respuesta en Tirming
110 | 1U0A2020 | Yender Daniela Ladn Mooz 2008020 Respussta en Trming
37 | 11082020 | Mirssterio de Defensa 140872020 Respuesta en Tirming
1141 | 120872020 | Beatnz Molina 280872020 Respuesta en Térming
1145 | 13087020 | Alcaldia de Pereira Sec Educacion OR2000 Retpuesta en Térmng
1148 | 13082020 | AGR TRASLADO 20087200 Respuesta en Tirming
140 | 13082020 |Eoge Zarabanda 200872020 Respuesta en Termng
1150 | 12082020 | Procuraduria VS0 Reipuesis en Timeing

1151 | 14082020 | Procuraduria General 3o la Nacion 180872020 Respuesta en Término

11452 | A0 | Procuraduria General da la Nacidn 180872020 Retpuesia en Término

1153 | W0R2020 | Procuraduria General de la Naciin 1208020 Respuests en Térming

Jd|8(8  RFTEIR |89 R RV B|B 28|\ &|S

1158 | 140872020 |Mauricio Laper Saldarriags 20080020 Respuesta en Terming
ST | 18002020 |Edwn Varges Varegas 28057020 Respoesta en Térmng
1183 | 20082020 | Macs Lopers 2408200 Respuests en Término
1188 19042020 | Seguros del eatado 20082020 Firpuesta en Térming
170 | 19002020 |ElEmpres JTON020 Respuesta en Término
1M | 20082020 | Nancy Henao 240872020 Respuesta en Térming
177 | 20002020 |Fecala TOANN0 Aetouesta en Tirmino
1187 | 308020 |CGR Trastado Senador Wison Anas 3052020 Respuesta 0 Teemng
1188 | 20042020 | Beatriz Herndndez 4082020 Respuesta sn Térming
1183 | 082020 |César Grajales 1mrmm Resouesta en Término
1191 | 0A020 |Poicia 42020 Respuesia en Térming
1" | 20007020 |Edwar Osoro 0N 2020 Respuesta en Térming
1200 | 260872020 | Segurcs del estado 40872020 Respuesta & Téemng
® ]
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| Marteny Caiorado 2082020 | Respuesta on Térming
T | 1203 | X080 |Varessa Betancurt IT0A020 Respoesta en Térmng
71| 1204 | 2708000 | ima Betancurt 10872020 Respuesia en Térming
T4 | 1205 | 27082020 |Clauda Patricia Gonziiez Totdn 21082020 Respuests en Téming
S| 12 | 082020 |BEgpes 2007200 Respossta en Térmng
T8 | 213 | 1092000 | Comuna Diez Dosquetradas 10972020 Respuests en Térmng
i 1218 200020 | Mary Lz Guarin Cstafo 3002020 Respuesta en Témwng
T8 | YEM | 4097020 | Andnimo THS2020 Respuesta en Téeming
b ] 12 408020 | Chaar Marin 220X Raspuests en Térming
80 | 129 | TN |BEpeo 280972020 Rttpuests o1 Termng
o | 1200 | eosox mﬁi TRASLADO  GUSTAVD!  vioomaa0 | Respuesta on Taming
82 | 18 | ACS20X |BExpeso 1405200 Fiespuesta pn Térmurg
B | 1My | B0SN |Facala 02020 Respuests en Térmno
& | 1251 | GOS0 | Funcidn Pltica 002020 Respuesta en Térming
85 | 12683 | 10052020 | Alcaidia de Perera Sec Haciends 10092020 Resouesta e Termeg
-] 1267 | 10092020 |IE Remigo 10020 Respuests en Témming
87 | 1259 | 1WOWN020 | Carlos Alfreds Crosthwaite Ferg 110872020 Respuesta en Términe
B8 | 1284 | 15002000 |AGR 1809200 Respuesta on Térmng
B | 1287 | 15062020 | Jusn Carios Trivitg 220572020 Respuesta en Térming
80 | 1288 | 15067020 |Carlos Andrds Londofa Montes 22002020 Respuests en Térmirg
L 1231 | TTe030 | Pecro Polania 120572020 Respuesta en Térmng
-7 1265 18092020 | Luis Francasco Pefa R J2TH020 Respunsta en Térmmng
83 | 1300 | 22052020 |LawraFajardo AN Respuesta en Térmwro
M| 1X0 | 2209000 | Acsida de Ferena &n0R00 Respuesta en Térmng
B | 1304 | 23092000 | Carciina Cormeds 2300020 Resguesta en Térming
" 1307 | 052020 | Luss Franceco Pefla R 23007020 Respursts & TEEwg
gr 10 | 4052000 |Postiva 15102020 Respussta en Téming
o 1312 | 24092000 | Conurdo korres de las amdricas 16107020 Respuesta en Téming
8 | M) | 0900 |Nancy Heaso 13102020 Respoests o0 Térming
100 | 1394 | 25092020 | Vhiana Monles Leyvs 1102020 Respuesta en Térming
101 | 1215 | 50900 | Sandra o S0NX Retpuests o0 Témmo
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e
1102 | M7 | /00N | Jon Jaro Belo Carvagal 15102000 Respussta en Térmng
103 | 1318 | 280672020 |AGR 02020 Respuesta en Térmng
w04 | 1320 | 2000 |Facsla 020 Respuesta en Téming
105 | 1321 | 280972020 |Boters Zapata Abogados 250872020 Respuesta en Témng
108 | 1322 | 29092020 | Personeria Municpal de Perena mmmum Fespuesta en Téming
107 | 13 | 28092020 |Paulo César Carvaal Lara 191072020 Respuesta en Térming
104 | 1325 | 29092000 | Acaida Wuniciosl de Persina 300672020 Resouesty o Térmng

X000
we | 1328 | 20082020 |DICON SAS Snoang | Resouesta en Temino
s
110 | 1333 | 30092020 |AGR Traslado Cludadancs 505 102020 Respuesta en Térming
M| 1M | 0060 | Marco Liper Seldarriacs 19102020 Fesouests en Téming
112 | 1340 | 2102020 |PENAYPENA 2102020 Respuesta en Térmng
113 | 132 | 54102000 | Willam Alexander Siva Pineda B2 Respuesta sn Térming
14 | 1T | 800X | Hector Jarme Graido Dugue W0 Fespuests en Témng
115 | 1353 | BNO2020 | Laura Mikasls Argot B1072020 Respuesta en Térming
118 | 135 | S102020 | Vivars Asdrea Corraies 16N0020 Respuesta an Téming
M7F | 138 | 02020 | COR Trasiado Min Hda 2107020 Respuesta en Témino
118 | 1¥9 131000 | Alesidia Municpal de Perera 2309020 Respuesta o0 Térmng
1M | 1380 | W00 | camicho?AShotmal com 15707020 Respuests en Térmng
120 | 1341 14102020 | Alcaldia Municipal de Pereira 20102020 Respuesta en Térming
| 138 | w0020 | Jhos Jaro Balls Canajal 15102020 Respuests en Término
122 | 1384 | w20 |CGR 15702020 Fetpursta en Térmng
13 | 1376 | 1TN0/2020 | Postal Express 18102020 Respuesta en Térming
124 | 1378 | 19702020 |Botero Zapata Abogados 23102020 Fespusst en Tamang
129 | 1388 | 211072020 | Dotacién integral 2210020 Respuesta en Téming
124 | 1387 | w0202 Perscneria Municipal de Pereira 1012020 Respuesta &1 Térmng
17 | 1% | 2200 | Pensoreria Wnopal de Perera INux0 Respuesta en Térmng
13 | 1282 | 22n0020 | Personeria Municipal de Persira 21102020 Respuesta en Térming
129 | 13 | 22102020 | Personeria Municipal de Persira W00 Respuests en Térmng

{130 | 1295 | 2200020 | Akcaidia Muncipal de Perera 2N Respuests en Térmng
131 | 1368 | 22102020 | Acaldia Muncipal de Pereira 202020 Fespuesta en Térming
12 | 167 | 2102020 | Acsida Muncpal de Perein Fifalie e Respuests en Tirmng
133 | 1358 | 221072020 |Perscneria Municipal de Pereira 22NN Respuesta en Térming
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Procuraduria Provnoal 10112020 Respuesta en Termng
135 | W10 | 28102020 | Alcaidia Municipal os Perera 112020 Raspuesia sn Térming
138 | W13 | 2TN2020 |Eduardo Mondsalegre Lynet 24102020 Respuesta en Térmno
7| W7 | ITN0020 | Los Frnoscs Pefa R 202X Fespussta g1 Térming
138 1418 Q2020 | Lus Francisco Pefa R 24102020 Respussta en Térming
18 | U3 | W00 | Andewmo 8112020 Repuesta o0 Téemra
0 | MM | M1070X | Brayan Oriando Hinestoza 20102020 Respuesta en Térmno
141 4M | HN102020 | Juan Carlos Triafio SR0I20 Raspuesta en Térming
W2 | 18 | BN02020 | Akcalsia 202020 Respursta en Téemeno
143 | W37 | %0200 | Lina Yissl Espincsa L8020 Respussta en Téming
| 143 | 2902020 | Ricardo Visez 102020 Respuesta en Térming
W | 1318 | TTNI00 | Personeria Muncipal de Perena 20112020 Respoesta o Térmng
e | 15 18112020 | Personeria Municipal de Perera 4122020 Respuesta en Térming
WY | 15M | 161172020 | marcofdel2020cutiook e NIN0N0 Resouests gt Térmes
wWa | 197 | 2000 | Maria Dora Martinez Fa e ] Respuests o1 Termng
145 | 1533 | 181112000 | Procuraduria General de la Nacdn 412020 Respuesta en Térming
150 | 1335 | 20M1020 | Procusaduriy General deRsa 5N22020 Respuesta en Témwng
151 | 1538 | 20N172020 | Personeria Municipal de Perera Y2 Respuesta en Térmng
152 | 1554 | 291172018 | Esperanza Londofo 1272020 Respuesta en Térming
153 | 1555 | 29N12016 | Pensonerla Municipal de Perena ANAN0 Respuesta e Témwro
154 | 1558 | MN12018 | Procuraduria Provindlal 01172020 Fespuesta en Tirming
155 | 1571 | 0112020 | Personeria Municpal de Perera VNN | Respuesta en Térmno
19 1572 | MNNu2020 | Pemsonena Mescoal de Perera L) Firara] Fegpursts en Temng
157 | 1573 | X120 |Personeria Municipal e Perera X020 Respussta en Térmng
158 | 1580 | TM22020 |CGR 101272020 Respuesta en Térming
153 | 1600 | 10122020 | Esperanza Loncofo 122020 Fesouesld en T
180 | %04 | 11122020 | Caterim Hoycs 1122020 Respuesta gn Térming
151 | 1805 | 11122020 |Caterim Hoyos 14122020 Reapuesta en Térmng
162 | 1607 | 12122020 | Avvaro Wilemn Lipes w1222 Faspuesta en Témno
183 | 1811 N0 | CerScamara 14123030 Respussia en Thrming
18 | 1812 | WA |[CTI 1TN2020 Resouesta en Termng
185 | 1855 | 1PN |CGR SRR 18125020 Respuesta en Término
188 | 1828 | 18122020 | Akcaicia Muncical de Perera 41272020 Respuesta en Teérming
T | 1S | 1A MWH_;FEI SN0 Resnueita en Temng
168 | 1630 | 181272020 | Acaidia Municipa oe Perera 28272020 Respuesta en Térming
168 | 1632 | 18122020 | Personeria Municipal de Pereira 212020 Retpuests en Térmuno

i -
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170 | 1633 | 18122020 | Botero Zapata Abogados 18122020 Respuesta en Térming
M | 16 | 18122020 | Pensoneria Municipal de Pereira [0 Respuests en Térmng
172 | 1835 | 18122020 | Personeria Municipal de Perera 291272020 Respuesta en Térming
17 | 1538 | 1812200 |CG Rawaks 22200 Respuesta an Téemng
174 | 1662 | 22020 | Alcaldia Municipal de Pereira 2o Respuesta en Térming
178 | V6ET | 2WM122020 | Alcaidia Uunicipal de Perena 22N Respuesta en Témng
78| 1588 | WA | Personeria Municipal de Perera 21NN Respuesta en Téming

De los 184 Derechos de Peticidn que fueron objeto del selectivo tomado como una
muestra, al || semestre de 2020, se dieron respuesta de fondo en términos para un total
de 178 derechos de pelicion. Cabe seflalar que algunos tuvieron ampliacién de términos,
conforme a las nuevas direclrices impartidas en el marco de la emergencia sanitaria
producto del Cowid 19- Decreto 451 de 2020

Se exceptian los Derechos de Peticidn con radicado No. 0923 y 1131, los cuales se les
da respuesta a los peticonarios en el término establecido y como traslado por no
competencia este sa lleva a cabo por fuera de los términos establecidos, quedanda de
forma extempordnea.

Se evidenciaron 5 derechos de peticién con respuesta por fuera de los términos quedando
de forma extemporanea (1383, 1385) y 4 de las solictudes, no se establecié respuesta y
fecha emitida al peticionario, debido a que no se encontraba el funcionario responsable
del reporte, (1171, 1180, 1194 y 1338), asi:
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4.3 REVISION SELECTIVA DE DENUNCIAS: Se toma una muestra de 17 denuncias que

ingresaron a la Contraloria Municipal de Pereira, durante el || Semestre de 2020 con el fin
de verificar si se dio respuesta en términos en cumplimiento de lo establecido por Ley.
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Del total de 17 Denuncias a las cuales se les hizo seguimiento al cumplimiento de los
términos de Ley, se pudo evidenciar que 3 peticiones del Il semesire s8 encuentran en
proceso de ejecucidn y las restantes se archivaron con respuesta de fondo en términos

4.4 REVISION SELECTIVA DE QUEJAS: Para el || semesire de 2020, no se a‘endieron
Quejas.

5. CONCLUSIONES: Finalizado el seguimiento y evaluacidn al proceso de tratamiento de
las DPQRs para el Il semestre de 2020 en cumpiimiento de lo establecido en la Ley 1474
de 2011, se pudieron evidenciar los siguientes aspectos.

Se dencla debiidad en el proceso de atencidn a las solicitudes que presentaron los
peticionanos a la Contraloria Municipal de Pereira, toda vez gque ante lo acontecido por el
COVID 19, la entidad atendid por los diferentes canales de comunicacion las PORs y
eslas se recepCionaron en plena cuarenta, lo que ocasiond un cumulo de reguenmientos
que fueron atendidos en forma virtual por los difersnias medios dapuestos, lo que
ocasiond la existencia de peticiones doblemente presentadas por los peticionarios, ko cual
generd, dobles radicados y otras sin respuestas, esto generd un desorden administrativo
e incontrolable en el manejo de las PORs

Ante esta situacion se dio inicio @ partir del |l semestre de 2020, al analisis de las

sobctudes repetitivas y estas fueron reclasficadas, con el fin de ¢l consoldado
de las peticiones que fueron recepcionadas desde el mes de marzo de 2020 hasfa el
clerre de la vigencia.

HALLAZGO No. 1: Se evidencia claramente el no cumpimiento de lo establecido en la *

Ley 1755 ce 2015, la cual hace referencia al cumplimiento de los términcs establecdos
para atender las peticiones que presenten los peticionancs a la entidad, Incumpbmiento
de términos en las respuestas de fondo a los ciudadanos denunciantes

HALLAZGO No. 2: Poca efectvidad en el Control Interno ejercido en el manejo de las
PQRs, toda vez que se evidencia incumplimiento de los términos en las respuestas a los
cludadancs, generandose 5 Derechos de peticion extemporanecs.
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OBSERVACION No. 1: Ante lo ocasionado producto del COVID 19, para la Asesoria de
Control Interno, resutd compleja la bisqueda de la informacidn requerida para elaborar el
presente informe, razon por la cual es necesario que se realice un analisis profundo y se
establezcan los cofrectivos requeridos con el fin de que la entidad es!é preparada para
olira eventualidad en el manejo de la PQRs y el cumplmiento de lo establecido por Ley.

OBSERVACION No. 2: Es necesano tener en cuenta por parte de los lideres que
ntervienen en el proceso de alencién de las POQRS, que este inicla en la Direccién
Operativa de Planeacién y Participacién Ciudadana y termina en la misma direccién,

6. RECOMENDACIONES: Con el fin de generar procesos de mejora continda en la
atencidn de las DPQRs que interponen los ciudadancs, se recomienda tener en cuenta lo
sguiente

Dar cumplmiento a lo establecido de la Ley 594 de 2000

Dar cumplimiento a lo establecido en la Ley 1755 de 2015

Dar cumpimiento a ko establecido en el procedimiento para la RECEPCION Y TRAMITE
DE DENUNCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS -PR 1.3 2 2 AU-T.

Registrar en Plan de Mejoramiento los correctivos necesarios para subsanar las
inconsistencias encontradas en ¢l manejo de las PQRs y reportar a la Asesoria de Control
Interno con el fin de montorear su cumplimiento

NOTA: Los datos registrados en el presente informe fueron extraidos del cuadro de
Control del despacho, cuadros de control de la DOPPC, DTA,, VENTANILLA y CORREQ

INSTITUCIONAL y la informacién reportada por los funcionarios responsables e
involucrados en el tramite de las DPQRs.

20

MARTHA LUCIA GIL GARCIA
Asesora de Control Intemo
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