e Renovacion y Desanclio Urbaro

Fecha del Informe: 01 de septiembre de 2022
INFORME DE AUDITORIA INF.12.2022

TERCER SEGUIMIENTO A PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS
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2. MARCO LEGAL

El decreto 1083 de 2015 “sector de la funcién publica” ARTICULO
2.2.21.4.9 Informes. Los jefes de control interno o quienes hagan sus
veces deberan presentar los informes que se relacionan a

Continuacién (...) b. Los informes a que hace referencia los articulos 9 y
76 de la Ley 1474 de 2011. (...).

De lo previsto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, La oficina de

control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las
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normas legales vigentes y rendira a la administracién de la entidad un

informe semestral sobre el particular.

Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Codigo de

Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”

3. DESARROLLO DE LA AUDITORIA

En cumplimiento a lo establecido en la Ley se hace entrega del presente
informe con el objetivo que se establezcan las acciones y se eliminen las
causas que dieron origen a las debilidades encontradas. Lo anterior, con

el fin de instituir mejoramiento continuo en la organizacion.
3.1 INFORME No: INF- 12.2022
3.2 FECHA DEL INFORME: 01 DE SEPTIEMBRE DE 2022

3.3 TEMA: SEGUIMIENTO A TRAMITE DE PETICIONES QUEJAS Y
RECLAMOS “PQR”

3.4 OBJETIVO

Hacer seguimiento a las peticiones quejas y reclamos formulados ante la
Empresa de Renovacion y Desarrollo Urbano de Manizales, lo anterior en
términos cuantitativos con corte a 30 de julio de 2022, registrado a través

de los canales de atencion por dependencia o proceso.

3.5 METODOLOGIA UTILIZADA

Manizales, Centro Administrativo Municipal CAM
Calle 19 #21 - 44 Torre A pisos 7 y 13
Tels: (+57) 6 8722053+ (+57) 6 8720538 « (+57) 6 8720630

v & contacto@erum.gov.co « WWw.erum.gov.co

=
=2
[
w
]
o
©
o
>
n
=
o
]
Q
o
n
=]



erum

Empresa de Renovacion y Desamclio Urbaro

a) La observacion o inspeccion

b) Analisis de datos

3.6 RESULTADOS

La Empresa de Renovacion y Desarrollo Urbano de Manizales ERUM S.A.S
suscribié contrato No. 012-2022 cuyo objeto es la “prestacion de
servicios de apoyo a la gestidn para realizar servicios de mantenimiento
preventivo y correctivo, actualizacién de nuevas versiones y soporte al
sistema de informacion documental admiarchi en todos sus modulos”; a
través de los modulos del sistema de informacién documental Admiarchi
se maneja el ingreso y la salida de documentos en la entidad, por lo que,

la fuente de informacién primaria corresponde al mencionado sistema.

Se solicita entonces relacién de documentos que ingresaron durante los
meses de junio y julio encontrandose que durante el periodo auditado
ingresaron 50 solicitudes de las cuales veintiocho (28) fueron radicadas
durante el mes de junio y veintidds (22) en el mes de julio de la presente
anualidad, del total treinta y tres (33) fueron resueltas en los términos
fijados por la norma y 17 presentaron extemporaneidad en su respuesta,
partiendo de la premisa que toda actuacidén que inicie cualquier persona
implica el ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23
de la Constitucion Politica, en la actualidad no se estaria dando
cumplimento a lo sefialado en la norma que regula del derecho de peticion

en Colombia, tal como se aprecia en el siguiente cuadro;
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Fecha limite
Fecha de |de respuesta |Dias de
No de Fecha de Respuest |segin 1755 vencimie
Radicado Radicado |Dependencia Responsable a de 2022 nto
1/2022-E1-00000259 2/06/2022| DIRECCION DE GESTION SOCIAL 8/07/2022 24/06/2022|8 dias
2(2022-E1-00000261 2/06/2022| DIRECCION DE GESTION SOCIAL 31/08/2022 24/06/2022|44 dias
3[2022-E1-00000264 6/06/2022| DIRECCION DE GESTION SOCIAL 23/08/2022 29/06/2022|36 dias
4[2022-E1-00000278 14/06/2022| DIRECCION GESTION PREDIAL 12/07/2022 8/07/2022|02 dias
5(2022-E1-00000279 14/06/2022| DIRECCION GESTION PREDIAL 13/07/2022 8/07/2022|03 dias
6|2022-E1-00000282 15/06/2022|DIRECCION GESTION PREDIAL 22/08/2022 11/07/2022|28 dias
7(2022-E1-00000283 15/06/2022| SECRETARIA GENERAL 21/07/2022 11/07/2022|06 dias
8(2022-E1-00000284 15/06/2022 Efuiigé\sr CENERAL 21/06/2022 11/07/2022|06 dias
9|2022-E1-00000294 22/06/2022| DIRECCION DE GESTION SOCIAL 31/08/2022 15/07/2022|31 dias
10|2022-E1-00000295 23/06/2022|SECRETARIA GENERAL 21/07/2022 18/07/2022|02 dias
11(2022-E1-00000304 29/06/2022|DIRECCION GESTION PREDIAL 23/08/2022 22/07/2022|21 dias
12|2022-E1-00000323 12/07/2022|DIRECCION GESTION PREDIAL 22/08/2022 3/08/2022|12 dias
13(2022-E1-00000324 12/07/2022|DIRECCION GESTION PREDIAL 22/08/2022 3/08/2022|12 dias
14|2022-E1-00000332 14/07/2022| SECRETARIA GENERAL 2/09/2022 5/08/2022|19 dias
15|2022-E1-00000334 15/07/2022|DIRECCION GESTION PREDIAL 22/08/2022 8/08/2022|09 dias
16|2022-E1-00000337 18/07/2022| SECRETARIA GENERAL 31/08/2022 9/08/2022|15 dias
17|2022-E1-00000358 28/07/2022|DIRECCION GESTION PREDIAL 26/08/2022 19/08/2022|5 dias

Se tiene entonces que desde la Direccion de Gestion Predial se han

dejado de responder en términos ocho (8) solicitudes, cuatro (4)
solicitudes a cargo de la Direccion de Gestion Social, cuatro (4)
solicitudes a cargo de la Secretaria General y una (1) compartida
Secretaria General y Subgerencia Administrativa y Financiera, lo

que corresponde a un 34% de las radicaciones.

En desarrollo de la auditoria se encuentran situaciones que ameritan ser
referidas en el presente informe, como emitir respuesta extemporanea
sin la firma de quien elabora el documento, hecho que si bien no le resta
validez a la informacion entregada presenta una mala imagen
institucional, refleja la ausencia de controles, demuestra la falta de
trabajo en equipo y compromiso, tal situacidon se evidencia en la
radicacion 2022-EI-00000264 que fue cargada al area de gestién

predial pero la misma requeria una respuesta conjunta de las areas de
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técnica, social y predial, sin embargo el documento salié sin firma de

ninguno de los involucrados.

Asimismo, sin ser el centro de la auditoria se evidencia que la plataforma
de gestién documental no permite que el funcionario sin competencia
remita o escale la solicitud al competente, lo que produce retrasos
injustificados en la respuesta, tal como ocurrid en el caso de los radicados
No 2022-EI-00000332 y 2022-EI-00000337 los cuales fueron
cargados a la secretaria general el 14 y 18 de julio en su orden, siendo
redireccionado al funcionario competente el 22 y 30 de agosto

respectivamente, es decir cuando ya habia vencido el término para su

respuesta.
Fecha
limite de
respuesta
segun
No de Fecha de | Dependencia Fechade |1755 de |Dias de
Radicado Radicado | Responsable Respuesta | 2022 vencimiento
SECRETARIA
1|2022-E1-00000332 | 140712022 | GeNERAL 200912022 | 50812022 | 19 dias
SECRETARIA
2| 2022-E1-00000337 18/07/2022 GENERAL 31/08/2022 9/08/2022 | 15 dias

3.6.1 RECOMENDACIONES.

e Con fundamento en lo anterior se recomienda capacitar
nuevamente al personal existente en lo relacionado a los términos
de respuesta y tramite a las PQR y las implicaciones disciplinarias.

e Implementar indicadores de gestién por area donde se incluya el

tramite y términos de respuesta a derechos de peticion.

Adoptar mecanismos de autocontrol por area, que permitan

mantener el dominio sobre cada una de las actividades a desarrollar
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manteniendo de esta manera en control sobre el resultado.

e Adoptar el manejo del sistema de gestion documental (Admiarchi),
para toda la documentacion tanto de entrada como de salida a fin
de preservar la traza en la informacién y mejor manejo estadistico.

e Instar a los funcionarios a revisar cuidadosamente la calidad de la
informacion entregada en cada respuesta en razén a que la
naturaleza misma de la norma que regula los derechos de peticidén,
no solo estd encaminada a la respuesta oportuna si no a que la

informacion sea clara precisa y concisa.

Las evidencias aportadas reposan en la carpeta del proceso auditor.

ANYELA ANDREA HENAO LONDONO

Directora Evaluacion y Control
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