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1. INFORMACION GENERAL.:

Proceso Auditado: Respuestas de fondo a los derechos de peticidén en los procesos
de Seguridad y Convivencia, Educacion y Cultura, Desarrollo Territorial y Ambiental,
Obras Publicas, Transito y Seguridad Vial, Talento Humano, Financiero y Rentas,
Seguridad Social, Familia y Emprendimiento.

Dependencia Auditada: Secretarias de Gobierno, Educacion, Planeacion, Obras
Pulbicas, Transito, Servicios Administrativos, Hacienda y Seguridad Social y Familia.

Responsable del Proceso: Juliana Tobdn Suarez, Deimer Flérez Ocampo, Ana
Maria Rios, Alejandro Escobar Carmona, Pilar Posada Jiménez, Hector Cano
Bustamante y Santiago Alvarez Londofio.

Otros Funcionarios Participantes:

Fecha de la Auditoria: Febrero de 2019

Auditor Interno: Sandra Milena Mejia Lépez

2. HALLAZGOS DE AUDITORIA

Dando cumplimiento al Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y lo reglado por la Ley
1755 de 2015, que en su Articulo 13, reza: Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos sefalados en este codigo,
por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucién completa y
de fondo sobre la misma, la Secretaria de Control Interno de Gestion realizé la
verificacion a 8 peticiones presentadas por la ciudadania, con el fin de verificar si
esta obtuvo respuestas de fondo y en el tiempo oportuno.

e Secretaria de Planeaciéon: El 4 de diciembre de 2018, fue allegado a esta
dependencia un derecho de peticién cuyo solicitante pedia que los arboles
frutales y maderables del predio vecino a su casa, fueran trasladados del
sector, debido a que, por tener raices profundas, podrian afectar su casa y la
construccién que desea hacer en su terreno y que ya tenia licencia.

La Secretaria de Planeacion procedid a responderle al quejoso el 28 de
diciembre del mismo afio, fecha en la cual, ya se encontraba extemporanea.
En el texto, el jefe de la oficina le hace saber al peticionario que las normas
aludidas en su solicitud son de cumplimiento directo de la autoridad ambiental
que, para el caso de La Estrella, es el Area Metropolitana y que, a su vez, por
presentarse una posible dificultad entre vecinos, deben acudirse a otras
instancias y no Planeacion. Sin embargo, la Secretaria le inform6 que haria
una visita de verificacién para revisar los hechos.
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A este respecto, se informé desde Planeacion que telefébnicamente se
pusieron en contacto con el usuario para llevar a cabo la visita, pero no fueron
atendidos los funcionarios.

Con estas claridades, la auditoria concluye que:

o Se respondié de manera extemporanea, incumpliendo el articulo 14 de
la Ley 1755 de 2015.

o Se responde de fondo, dado que se le indica al usuario cual es el
procedimiento que debe agotar y a quién debe recurrir porque no
corresponde a Planeacién darle solucion.

e Secretaria de Transito: EI 20 de diciembre de 2018 le llega a la Secretaria
de Transito una peticién de un interno de la cércel Bellavista, quien por estar
detenido y no tener propiedades ni cuentas bancarias ni un trabajo como
sostenerse, pide que sea retirada la deuda que tiene con esta dependencia.

La Secretaria de Transito le responde al peticionario el 2 de enero de 2019,
fecha en la cual se encuentra dentro de los tiempos de ley para contestar.

En el texto, la oficina le informa que la deuda no podréa ser prescrita, toda vez
que Transito habia expedido desde el mes de octubre de 2018 una
resolucién, a través de la cual, se libraba un mandamiento de pago que fue
notificado por aviso en la pagina web de la Administracion, de acuerdo con lo
estipulado en el articulo 563 del Estatuto Tributario y que, por ello, el proceso
de cobro coactivo se encuentra activo y ya no hay lugar a decretar la
prescripcion.

Se concluye entonces:

o El derecho de peticion se respondi6 en los tiempos determinados por la
Ley 1755 de 2015.

o Si bien lo que Transito respondié es lo preciso para este caso, la
auditoria sugiere para otros asuntos similares, que se cite la norma
exacta en la que se regula que, una vez librado un mandamiento de
pago, el cobro coactivo ya no podra prescribir.
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Lo anterior, porgue es importante que los usuarios sepan que las
decisiones tomadas por los entes estatales estdn respaldadas por
normatividad al respecto.

o De igual forma, en el documento de respuesta se hace referencia a que
la notificacién del mandamiento de pago debi6 hacerse por aviso en la
pagina web www.laestrella.gov.co, en cumplimiento del Articulo 563 del
Estatuto Tributario dado que no pudo hacerse a la direccién notificada
en el Runt.

Cuando se mira el articulo 563 del Estatuto Tributario (Acuerdo 019 de
2009) este reza: “TASA DE INTERES PARA DEVOLUCIONES. El
interés a que se refiere el articulo anterior sera igual a la tasa de interés
prevista en el articulo 635 del Estatuto Tributario.” Asi las cosas, este
articulo no tiene nada que ver con la notificacién en pagina web, lo que
puede llevar a confundir al usuario.

o Secretaria de Servicios Administrativos: El 11 de octubre de 2018 la
Secretaria recibe la peticion de un usuario que, invocando una sentencia
judicial proferida en septiembre de ese mismo afio, reclama un pago de
aportes relacionados a salarios y prestaciones sociales con destino a
Colpensiones, porgue alude que le qguedaron debiendo de cuando fungia como
Personero Municipal entre 2001 y 2004.

La dependencia emite resolucion de reconocimiento de los valores adeudados
a Colpensiones correspondientes al pago de salarios y prestaciones sociales
el dia 13 de diciembre de 2018, acto administrativo que fue notificado al
peticionario y su abogado el 14 del mismo mes y afio.

Luego de la revision pudo establecerse:

o El derecho de peticion inicial en el que el usuario solicita el
reconocimiento a Colpensiones no fue contestado, en tanto que la
Secretaria de Servicios Administrativos debia informarle al peticionario
gue el tramite que requeria tiene un plazo de dos meses para ser
efectivo en cumplimiento del Decreto 1818 de 1996, que en su articulo
23 dice:



http://www.laestrella.gov.co/

Municipio de La
Estrella

INFORME DE AUDITORIA

Cdédigo: FO-EM-09 Version: 03

Fecha de Aprobacion: 28-03-
2014

o

"Correccion de datos incluidos en la autoliquidacién de aportes... Cuando las
correcciones se originen en sentencias judiciales o en variaciones del Ingreso
Base de Cotizaciébn derivadas de convenciones 0 pactos colectivos del
trabajo, se deberan realizar dentro de dos meses siguientes a su definicion.”

Al respecto, la Ley 1755 de 2015: “Articulo 14. 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. PARAGRAFO. Cuando
excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos aqui
sefalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes
del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la
demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara
respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto.”

La resolucion 02307 del 13 de diciembre de 2018, contiene la
respuesta de fondo al peticionario.

Secretaria de Educaciéon: El 6 de noviembre de 2018, fue allegado a la
Secretaria de Educacion un derecho de peticion en que se solicitaba un cupo
para un nifio en una de las instituciones educativas del Municipio, dado que el
menor de edad estudia en Itagii, pero vive en La Estrella, muy cerca de un
colegio.

Educacién responde a la peticionaria el 19 de noviembre de 2018, fecha en la
cual se encuentra dentro de los términos de Ley para contestar. En el texto,
la dependencia le informa a la sefiora que, ese mismo dia (19 de noviembre),
la rectora del colegio Concejo Municipal, habia concertado una cita con ella
para pedirle la papeleria necesaria y otorgarle el cupo al nifio.

En este caso, se concluye que:

o

o

El derecho de peticion fue respondido en los términos que establece la
Ley 1755 de 2015.

La respuesta dada por la Secretaria de Educacién se limita a reportar al
rector del colegio el caso, quien, a su vez, otorga una cita al
peticionario para analizar la situacion, debido a que estos temas
dependen exclusivamente de las instituciones educativas y no del
Municipio.
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En este orden de ideas, se respondido de fondo. Sin embargo, la
auditoria sugiere, en aras de mejorar el servicio prestado a los
usuarios, realizar un seguimiento a las escuelas y colegios cuando de
atender a un ciudadano se trata, sobre todo, si este ha interpuesto un
derecho de peticion a la Alcaldia. Es importante recordar que la
imagen que se afecta es la del Municipio, por ser el receptor inicial de
la solicitud.

Secretaria de Educacién (Cultura): El 28 de noviembre de 2018 fue dirigida
a la Secretaria de Educacién una queja de un grupo de padres de familia de
nifos en situacion de discapacidad que integran una chirimia, debido a que el
24 de noviembre debian presentarse en un evento denominado “dia de la
musica” a la 1:30 p.m., pero cuya actividad terminé llevandose a cabo a las
6:30 p.m. Los padres de familia se quejan por la falta de prioridad dada a
estas personas, porque tuvieron que esperar tanto tiempo y una de sus
integrantes venia de Bello.

El Secretario de Educacién responde el 13 de diciembre de 2018 haciendo
alusién a la importancia de este grupo artistico para la Casa de la Cultura y
sus diferentes eventos y seguidamente, extiende respetuosas disculpas por lo
sucedido y le aclara a los quejosos que el horario iniciaba con un ensayo
propuesto por los profesores y que realmente la presentacion musical era a
las 4:00 p.m.; adicional a ello, los conminé a seguir haciendo parte del
proceso de inclusién que adelanta la Alcaldia.

Se concluye que:

o La queja fue respondida en los términos de Ley 1755 de 2015
estipuladas para tal efecto.

o Se responde fondo a los peticionarios.

Secretaria de Obras Publicas: El 12 de octubre de 2018 es allegado a esta
dependencia un derecho de peticion, en el cual, se solicita que se informe a la
guejosa cudles son las acciones adelantadas por la Administracién Municipal
para dar solucion a la dificultad que se presenta en el barrio La Inmaculada 1
por un paso de aguas residuales subterraneas en una vivienda
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Se pide la realizacién de una visita técnica que evalle los dafios estructurales
y que se de a conocer el apoyo econdmico de la Alcaldia para llevar a cabo
las reparaciones al inmueble por el dafio sufrido.

La Secretaria de Obras Publicas responde el 26 de octubre de 2018, fecha
gue se encuentra dentro de los términos establecidos por la norma para
contestar.

En el documento, la técnica operativa de Obras Publicas y uno de sus
contratistas responden a la usuaria haciendo un recuento de cada una de las
visitas que el Municipio ha hecho en virtud de cumplir con un fallo judicial
producto de una accion popular interpuesta por la comunidad del sector sobre
la misma situacion que ha sido puesta en conocimiento en el derecho de
peticién. Asi mismo, relatan en cada pregunta hecha por la quejosa cémo la
Alcaldia ha ido cumpliendo con los requerimientos impuestos y que la otra
parte de las acciones correspondia a los propietarios de las viviendas,
guienes hasta la fecha de respuesta no han avanzado en solucionar lo que
debian.

Se concluye que:

o El derecho de peticion fue respondido en los términos que la Ley 1755
de 2015 exige para tal efecto.

o La usuaria recibié una respuesta de fondo.

e Secretaria de Gobierno: El 17 de diciembre de 2018 fue allegada a la
Secretaria de Gobierno la queja de una usuaria que reportaba el estado de
abandono de unos vehiculos durante varios afios en la unidad residencial en
la cual habita, aludiendo ademas que estos carros son utilizados por personas
como lugar para consumir licor y sustancias alucinégenas, a lo que se afiade
el foco de infeccion provocado por la incubacion de mosquitos. Asi mismo,
informo que ya la Alcaldia habia dado plazo perentorio para el retiro de estos
elementos y que a la fecha ha sido incumplido por los duefios. Finalmente, se
suma que, en la via de la unidad residencial, hay parqueo de automotores de
manera desmedida y que requieren la sefializacién de prohibido parquear.
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La Secretaria de Gobierno responde el 19 de diciembre de 2018 (fecha
oportuna segun el Articulo 21 de la Ley 1755 de 2015) informandole a la
usuaria que su peticion no es competencia de Gobierno y que, por ello, su
queja ha sido trasladada a la Secretaria de Transito para que sea esta
dependencia la que se encargue de dar tramite a la solicitud.

Asi las cosas, la Secretaria de Transito le responde a la quejosa el 2 de enero
de 2019 informandole que se dispondra un grupo de agentes que verificaran
la situacién presentada para tomar decisiones frente a la pertinencia de retirar
los vehiculos abandonados.

Seguidamente, el 9 de enero de 2019, Transito le escribe a la usuaria
diciéndole que los agentes de transito procedieron a levantar los carros de la
zona en la que estaban causando prejuicios.

Se concluye que:

o El derecho de peticion fue respondido en los términos que la Ley 1755
de 2015 exige para tal efecto.

o La usuaria recibié una respuesta de fondo.

e Secretaria de Seguridad Social y Familia: El 26 de noviembre de 2018
llega al Municipio un derecho de peticion en el que la usuaria pedia una
descripciobn completa de los planes, programas o0 acciones de la
Administracion que tuvieran relacion o surgidos a partir del acuerdo de paz
firmado con las Farc-Ep. Asi mismo, lista una serie de programas del Plan de
Desarrollo de La Estrella para que, por cada uno, se indique en qué consiste,
como se conecta con el Plan de Desarrollo Nacional, qué relacién tienen con
la construccion de paz territorial, en qué etapa de implementacion se
encuentra, logros obtenidos, retos y presupuesto para su ejecucion.

Como el derecho de peticibn contenia informacion que involucraba tres
despachos, la solicitud fue enviada entonces a Seguridad Social y Familia,
Gobierno y Educacion, con el fin de que cada oficina diera su respuesta y
estas fueran consolidadas en una unica respuesta por parte de la
dependencia que mas tenia puntos por contestar, que para el caso era
Seguridad Social; lo anterior, atendiendo al Articulo 22 de la Ley 1755 de
2015:
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“Organizaciéon 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.”

Asi las cosas, al momento de la revision, la auditoria detectd que:

o La Secretaria de Seguridad Social y Familia da respuesta a la
peticionaria el 28 de noviembre dando a conocer las actividades que
llevan a cabo en materia de atencién a las victimas y restitucion de
tierras, describiendo programas y alianzas establecidas con otros entes
estatales para mejorar el servicio prestado a estas personas.

Cuando se visualiza el documento, si bien se explica qué se ha hecho,
la sintaxis del texto no permite identificar con claridad lo ejecutado,
ademas porque se utilizan siglas que no son comunes y estas
necesariamente tienen que ser descritas para que un usuario, tenga o
no conocimientos académicos al respecto, pueda entender con
facilidad.

De esta respuesta, la auditoria concluye que no hubo claridad
suficiente.

o Por su parte, la Secretaria de Educacion envia su respuesta el 5 de
diciembre de 2018 a la Secretaria de Seguridad Social y Familia,
oficina encargada de consolidar las tres dependencias. En el texto se
da una descripcién clara y detallada de las actividades y el apoyo
normativo de lo que se ha llevado a cabo en el tema consultado por la
usuaria.

Sin embargo, la Secretaria de Seguridad Social ya habia dado
respuesta desde el 28 de noviembre a la peticionaria y no tuvo en
cuenta lo enviado por Educacion, esta ultima, que tampoco lo mandé a
la usuaria por su cuenta. En este sentido, nunca hubo una respuesta
completa, por ende, tampoco de fondo.
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o En lo que concierne a Gobierno, la dependencia le responde a la
peticionaria el 4 de diciembre de 2018 haciendo una descripcion de los
programas y las acciones desarrolladas en virtud de aportar a la
solucion de las probleméticas de violencia que afrontan las
comunidades.

El documento es amplio y claro frente a lo ejecutado por la Secretaria y
en ese caso, la respuesta es precisa.

Se concluye que:

o El derecho de peticiébn no fue contestado en los términos que la Ley
1755 de 2015, porque si bien la sefiora recibié respuesta por parte de
Seguridad Social y Gobierno en los tiempos previstos por la norma, el
documento no fue consolidado en una Unica respuesta y se quedd por
fuera de la misma lo producido por Educacion.

o La usuaria no recibi6é una respuesta de fondo.

Secretaria de Hacienda: El 7 de diciembre de 2018, es recibido en el
Municipio un derecho de peticidon en el que el usuario solicita que se genere
un cambio en la destinacién del inmueble de su propiedad retornandolo a la
tipologia agropecuario y que se prescriba la deuda por concepto de impuesto
predial entre el afio 2009 y 2013 y demas periodos que no hayan sido
notificados a través de un mandamiento de pago.

La Secretaria de Hacienda responde el 27 de diciembre, fecha en la cual se
encuentra dentro de los términos establecidos para contestar.

En el texto, la dependencia le explica al quejoso que, frente al cambio de
tipologia del bien, es necesario que se programe una visita de un técnico para
gue este, luego de la verificacién, envie los datos a Catastro departamental
para que siga surtiéndose el proceso.

En lo que respecta a la prescripcion de sus deudas y la no notificacion de
mandamientos de pago, la oficina le informa que la respuesta se dara en los
términos de un recurso de reconsideracion.
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Se concluye de esta auditoria que:
o Fue respondido en los términos que estipula la norma para tal efecto.

o En el primer punto relacionado con la visita técnica que debia
efectuarse a su predio, Hacienda no responde de fondo, en tanto que
nunca se le anuncia al usuario cuando se llevaria a cabo ni tampoco se
le informa que seria contactado de manera telefonica, por ejemplo,
para establecer una cita.

Si bien se le informa que el producto de ese encuentro se enviaria a
Catastro departamental, en aras de la claridad que es necesaria para
gue cualquier usuario pueda entender (es decir, el peticionario es un
ingeniero civil que se preparo en el tema, pero la solicitud pudo haberla
hecho una persona sin conocimientos académicos o técnicos), por ello,
considera la auditoria que es importante ser un poco mas amplios y
explicarle bajo qué norma es que el Municipio debe trasladar el
proceso a otra instancia que, para el caso es el Departamento y que en
ese sentido, no depende de la Administracibn que se surta
completamente su solicitud.

o En lo que al segundo punto se refiere, es evidente que el tramite

administrativo que debe adelantarse para contestar la solicitud exige
unas gestiones internas y que, a su vez, tiene unos tiempos muy
especificos para surtirse, por ello, Hacienda es clara en que debe
tomarse como un recurso de reconsideracion y no un derecho de
peticion.

También en este asunto, era importante explicarle al peticionario por
gué la segunda parte de su requerimiento debia tratarse de manera
diferente, dado que como ya se explico, los tiempos de respuesta son
distintos a los reglados en el Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015. Por
ello, tampoco considera la auditoria que se respondié de fondo, en tanto
el proceso administrativo es mas dispendioso y no por inoperatividad de
la oficina.

2.1. Fortalezas:
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2.2. Acciones por Mejorar

e Las Secretarias de Despacho deben establecer una herramienta de
autocontrol, a través de la cual, pueda evidenciarse que se realiza
seguimiento o se conciertan citas con los usuarios de manera telefénica en
procura de responder o atender una PQRSFD, de tal manera, que quede una
prueba de que se contact6 al peticionario.

e Es importante que, a la hora de responder los derechos de peticién, se haga
una revision mas clara sobre aquellas normas que respaldan las decisiones
tomadas, porque en una de las solicitudes atendidas, se invocO un acto
administrativo que no correspondia al tema tratado, lo anterior puede llevar a
confundir al usuario y, por ende, no exista una respuesta de fondo.

e Pudo notarse en algunas respuestas, que los funcionarios fueron muy
escuetos y les falté citar las normas que sustentan lo que se contestd. Lo
dicho, es importante para que los usuarios conozcan cédmo se da tratamiento
a los diversos temas que son competencia con los entes estatales y maxime
cuando se involucra a terceros que no dependen de la Administracion. No
todas las personas saben lo mismo sobre un tema.

e La auditoria considera que cuando una respuesta depende de un tercero,
pero el derecho de peticion o PQRSFD es enviado en un principio a la
Alcaldia, sigue comprometiéndose la imagen de la entidad y en ese sentido,
se sugiere llevar a cabo seguimientos que permitan identificar si las
solicitudes han sido respondidas. El caso concreto se presentd en Educacion,
cuya respuesta de fondo debia ser dada por una institucion educativa.

e Sigue presentdndose dentro de la Administracion Municipal el hecho de
responder PQRSFD sin consolidar, cuando varias dependencias tienen
aportes que hacer a una solicitud. En estos casos, los ciudadanos estan
recibiendo respuestas no solo incompletas sino faltas de claridad y precision
gue tiende a confundirlos. Este asunto estd debidamente reglado por el
Sistema de Gestion, pero es incumplido en su gran mayoria.

2.3 No Conformidad:
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e El derecho de peticion que fue allegado a las Secretaria de Planeacion fue
respondido de manera extemporanea incumpliendo el Articulo 14 de la Ley
1755 de 2015.

e El derecho de peticion enviado a la Secretaria de Servicios Administrativos no
fue respondido en su parte inicial; sin embargo, el resultado para el usuario se
produjo segun lo estipula la norma.

e El derecho de peticidn recibido por la Secretaria de Seguridad Social y Familia
no fue contestado en los términos que la Ley 1755 de 2015 exige, porque Si
bien la usuaria recibio respuesta por parte de Seguridad Social y Gobierno en
los tiempos previstos por la norma, el documento no fue consolidado en una
Unica respuesta y se qued6 por fuera de la misma lo producido por
Educacién. En este sentido, la peticionaria nunca tuvo una respuesta de
fondo.

3. CONCLUSIONES DEL AUDITOR

1. El 70% de los derechos de peticion revisados, se respondieron de manera
oportuna a los usuarios.

2. Las PQRSFD son méas que meras peticiones para resolver cosas, son
también la herramienta de control y verificacion que tiene el Municipio para
conocer las necesidades de sus usuarios y las expectativas que tienen frente
al gobierno. En tal sentido, es necesario que cada oficina haga un analisis de
aquellas situaciones que requieren ser subsanadas y pueden propender a
mejorar el servicio que se presta a las comunidades.

Adicionalmente, es fundamental cuidar la imagen de la institucion que se
representa, en este sentido, PQRSFD como la que tenia Seguridad Social
gue se respondié incompleta y fuera de eso desarticulada, lleva a que el
usuario se haga a una visién negativa de la gestion de los funcionarios y del
seguimiento interno que debe realizarse a los procesos.

Sumado a lo dicho, esta auditoria considera ademas que varias de las
respuestas que se dan a los ciudadanos tienen errores de ortografia y
gramatica que hace mas dificil la lectura y por supuesto, la comprension de
los textos. En este sentido, deben tener claro que una idea incorrectamente
expresada puede generar mayores dificultades entre la Entidad y sus
quejosos.
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3. Pudo evidenciarse que el trabajo en equipo para responder las PQRSFD, no
ha sido efectivo, en tanto cada Secretaria le contesta a un usuario lo que le
corresponde por separado y no se unifica un solo documento con direccion al
ciudadano, generandole confusion. Es necesario fortalecer las labores
conjuntas entre las dependencias.

4. La Secretaria General viene realizando un seguimiento frecuente para que las
respuestas a las PQRSFD no se venzan, segun los términos de ley
establecidos y, sin embargo, continlan presentandose extemporaneidades
gue llevan a investigaciones disciplinarias para los funcionarios y a
inconformidades de los usuarios.

Por su parte, la Secretaria de Control Interno de Gestion realiza cada 3 meses
un informe sobre el tratamiento que se da a las PQRSFD, alertando siempre
sobre la importancia de responder a tiempo y de fondo. Sumado a esto, la
oficina de Control Interno Disciplinario también ha hecho sus llamados
respectivos, ademas de iniciar las investigaciones pertinentes. Con lo dicho,
se reitera que ha habido acompafiamiento permanente y que, por ello, es
pertinente revisar el grado de responsabilidad que se tiene desde las oficinas
para contestar a tiempo y de fondo.




