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PRESENTACION:

A la hora sefialada se da inicio a la reunion de apertura de la auditoria al procesos o dependencia procediendo
a hacer la presentacion del equipo auditor indicando sus funciones.

lguilmente se .hace res taC|on de los funcionarios que atenderan la auditoria designando
\*qot\oa\ c}l',?d/ - , como enlace entre el equipo auditor y el equipo auditado.

Se explica el plan de auditoria y la metodologia a seguir, asi mismo se dieron a conocer los objetivos, el alcance,
los criterios, observaciones y fechas de ejecucion y cierre de la misma.

PROPOSITO Y OBJETIVOS DE LA AUDITORIA:

El equipo auditor explico el propésito general de los objetivos de la auditoria a realizar, contenidos en el plan de
auditoria. Y se toma asistencia de los presentes. (Adjunto Formato Asistencia).
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AUDITORIA NUMERO

01-2025 (01.01.2025 — 30.05.2025)
AUDITORIA ESPECIAL PETICIONES,QUEJAS.RECLAOSY
SUGERENCIAS (PQRS)

—
AUDITOR LIDER

LUDWING ANTONIO MANRIQUE ROMAN

EQUIPO AUDITOR

DIEGO ESTEBAN AVILA — ADRIANA VANEGAS

OBJETIVO DE LA
AUDITORIA INTERNA

* Verificar el cumplimiento normativo en Ia tematica
correspondiente a las Peticiones ,quejas , reclamos y sugerencias
de acuerdo del Concejo de Bucaramanga, procesos,

procedimientos y en general lo referente al modelo estandar de
control interno

» Constatar el cumplimiento de las normas constifucionales,
legales, de autocontrol y autorregulacion que son aplicables a las
PQRS del Concejo de Bucaramanga.

Constatar el cumplimiento de las acciones contenidas en los
procedimientos, formatos y actividades descritas en la
documentacion del proceso.

ALCANCE

La Auditoria Interna Especial de las Peticiones, Quejas,Reclamos y
Sugerencias (PQRS) se desarrollara para todas las actividades
adelantadas por este proceso durante el periodo (01.01.2025 —
30.05.2025), sin perjuicio de la documentacion generada en arios
anteriores y que por razén de la presente auditoria deban ser tenidos
en cuenta para su revision y/o analisis.

CRITERIOS DE AUDITORIA

Politicas, planes, programas, procesos y procedimientos sefialados
en la normatividad legal pertinente y vigente al funcionamiento del
Concejo de Bucaramanga. (plan estrategico 2024— 2027; plan de
accion, entre otros.)

OBSERVACIONES

La presente auditoria ocupa el espacio y tiempo determinado:; es
decir, las instalaciones de la Oficina de Sistemas del Concejo de
Bucaramanga..

FECHA DE EJECUCION 05-06-2025
REUNION DE APERTURA 05-06-2025 LUGAR Secretaria General
REUNION DE CIERRE 05-06-2025 LUGAR Secretaria General
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desarrollo de plan de
mejoramiento
suscritos en el la
vigencia auditada.

e Informe cumplimiento
plan de accion 2025

Todo lo anterior con
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APERTURA: 05.06.2025
CIERRE: 05.06.2025

Fechas de auditoria

Organizacion CONCEJO DE BUCARAMANGA

PETICIONES ,QUEJAS, RECLAMOS

Pro
e ,SUGERENCIAS. (SECRETARIA GENERAL)

JUAN SEBASTIAN NAVARRO(secretario), ALEX

Auditados MANUEL CHIQUILLO,SANDRA PATRICIA
INFANTE

Areas Auditadas SECRETARIA GENERAL

Auditor Lider LUDWING ANTONIO MANRIQUE ROMAN

DIEGO ESTEBAN AVILA (contratista.)

Miembros adicionales del equi di
' quipo auditor | e iANA VANEGAS (contratista.)

1. OBJETIVOS DE LA AUDITORIA

e Verificar el cumplimiento normativo en la tematica correspondiente al Manejo de las
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del Concejo de Bucaramanga.
Procesos, Procedimientos y en general lo referente al modelo estandar de control
interno.

e Constatar el cumplimiento de las normas constitucionales, legales, de autocontrol y
autorregulacion que son aplicables al manejo de las PQRS en el trabajo del concejo
de Bucaramanga.

 Verificar las actividades relativas programadas en el pmanejo de las PQRS en el
trabajo, para determinar el grado de eficiencia, eficacia y economia en el manejo de
los recursos.

» Constatar el cumplimiento de las acciones contenidas en los procedimientos,
formatos y actividades descritas en la documentacion del proceso.

2. ALCANCE DE LA AUDITORIA

La Auditoria Interna Especial Manejo Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
PQRS en el concejo de Bucaramanga  se desarrollara para todas las actividades
adelantadas por este proceso durante el periodo (01.01.2025 — 30.05.2025), sin
perjuicio de la documentaciéon generada en afios anteriores y que por razén de la
presente auditoria deban ser tenidos en cuenta para su revisién y/o analisis.

3. CRITERIOS DE LA AUDITORIA

Politicas, planes, programas, procesos y procedimientos sefialados en la normatividad
legal pertinente y vigente al funcionamiento del Concejo de Bucaramanga. (plan
estratégico 2024 — 2027; entre otros.)

4. METODOLOGIA Y DESARROLLO DE LA AUDITORIA
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e Metodologia:

Se realiza la auditoria de forma presencial con solicitud de documentos para su estudio,
revision y andlisis para probar la integridad de la informacion, entrevista con el lider del
proceso y consulta de base de datos del proceso en la pagina web.

La auditoria se desarrollé durante el dia 05 de Junio de 2025, en los cual se realizé
visita en sitio en la oficina de secretaria general con el fin revisar de forma aleatoria los
documentos, carpetas, proceso, cronogramas establecidos en el plan de accién 2025
etc. y el equipo auditor tomo nota de sus apreciaciones y observaciones en documentos
de trabajo que sirven de insumo para la elaboracién del informe de auditoria final.

Igualmente se da cumplimiento al programa anual de auditorias para la vigencia 2025
planeado por la Oficina Asesora de Control Interno y aprobado por el Comité
Institucional Coordinador de Control Interno CICCI del Concejo Municipal de
Bucaramanga.

e Anuncio de Auditoria:

Se realizd6 mediante oficio No.015-2025 enviado al secretario general como
responsable de la elaboracion y cumplimiento del plan de manejo ambiental 2025 a
través de la ventanilla tnica el dia 27 de mayo de 2025 y firmado por el Asesor de
Control Interno

* Reunién de Apertura:

Se realizé reunién en la oficina de sistemas el dia 05 de junio de 2025 a la hora
sefalada para tal fin, en dicha reunién se explica el plan de auditoria y la metodologia a
seguir, asi mismo se dieron a conocer los objetivos, el alcance, criterios, observaciones,
definicion de fechas de ejecucion y cierre Yy se presentan los equipos de auditoria y
auditados.

* Recoleccidon y Analisis de la Informacion:

En el plan de auditoria explicado al equipo auditado se identifico la informacion a
solicitar la cual fue entregada de manera oportuna, corroborando el analisis del equipo
auditor en la visita a la oficina de secretaria general y la pagina web de la entidad.

e Reunion de Cierre:

Se realiz6 reunion el dia 05 de junio de 2025, nuevamente con la participacion del Lider
del Proceso PQRS, el Asesor de Control Interno donde se recordé el objeto, alcance y
metodologia usada en el desarrollo de la auditoria. Igualmente se dieron a conocer las
fortalezas y aspectos positivos del ejercicio de auditoria. Finalmente se dejan algunas
recomendaciones para la mejora continua del proceso de gestion financiera al interior
del Concejo Municipal.

e Informe Final:

se realiza la entrega del informe final de auditoria por parte de la Oficina de Control
Interno al lider del proceso auditado vy se le informa que el mismo se enviara al jefe de
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la entidad.

5. RESULTADOS DE LA AUDITORIA

PROCESO PETICIONES ,QUEJAS, RECLAMOS ,SUGERENCIAS (SECRETARIA
GENERAL)
LIDER Juan Sebastian Navarro Herazo

CUMPLIMIENTO EN LAS ACTIVIDADES DE PQRS CON CORTE AL 30 DE MAYO
DE 2025.

Durante el periodo analizado se observa un avance progresivo en los procedimientos
internos, con un esfuerzo evidente por parte de la Secretaria General en mantener
actualizada la base de datos, generar respuestas oportunas y garantizar el
cumplimiento de los términos legales. No obstante, se identifican debilidades
estructurales y operativas que requieren atencién prioritaria para garantizar una gestion
realmente eficaz, transparente Yy sujeta al control ciudadano.

Este documento integra observaciones cualitativas y cuantitativas, confrontadas con los
marcos normativos aplicables, y presenta propuestas estratégicas orientadas al
fortalecimiento institucional del Concejo en su labor misional, enfocada en la defensa de
los principios de legalidad, eficiencia administrativa y respeto por los derechos
fundamentales.

Incluir indicadores como:

 Tiempo promedio de respuesta por tipo de solicitud.

« Porcentaje de solicitudes respondidas dentro del término legal.

 Numero de solicitudes por dependencia.

« Indice de recurrencia de quejas sobre un mismo asunto.
Esto permite medir el desempefio y proyectar mejoras, ademas de servir como insumo
para rendicién de cuentas.
Estos indicadores no se toman completamente en el Excel presentado ya que es
confuso, seria importante la relacion de cada respuesta generada para asi fortalecer el
archivo de la corporacién e Control interno del Concejo municipal de Bucaramanga.
En el avance de la presente auditoria del proceso que se adelanta a través de las
PQRS, que recibe el concejo de Bucaramanga a diario a través de los diferentes
canales que se presentan
para recibirlas.
Se da inicio con la informacion que se genera en la vigencia a partir del 01 de enero al
30 de mayo del ario 2025.
Se reporta 89 PQRS recibidas, las cuales se han reportado de la siguiente manera:
Se analiza el paso a paso de los canales establecidos para recibir las PQRS.
Se identifica el sistema que radica el derecho de peticion, generando un numero de
radicado y trasladando cada solicitud a la dependencia de su competencia que
corresponda.
Asi mismo Se identifica al responsable, el abogado asignado para liderar este proceso
el contratista Alex Chiquillo , quien se encarga de reportar el manejo y la informacién
que genera cada PQRS.
El 95% de las PQRS que allegan al concejo de Bucaramanga, son notificadas via
correo electrénico,
El otro 5% corresponde a notificaciones enviadas por mensajeria certificada a la
direccion
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reportada a la hora de la solicitud.

Asi mismo se evidencia en fisico la informacion de las PQRS archivadas de la vigencia
2024, asi como la respuesta que se le dio en cada caso.

Se recomienda mejorar la informacion que maneja cada PQRS, teniendo en cuenta
Fecha de llegada, clasificacion de la misma, fecha de contestacion, observaciones de
cada una de las solicitudes.

Se comparte plantilla aprobada por MECI, con el animo de generar mayor informacion,
mejores estadisticas, informacién actualizada y estado de todas y cada una de las
solicitudes de las PQRS recibidas.

HALLAZGOS U
OBSERVACIONES

6. OBSERVACIONES GENERALES

El funcionario secretario general y Cps a cargo del sistema de PQRS cumple con
entrega de los informes solicitados por la Oficina de Control Interno en la presente
auditoria.

El manejo y la ejecucién del archivo y carpetas presentados para la vigencia en el los
parametros establecidos en su desarrollo en el cronograma de trabajo en la presente
anualidad se llevé a cabo atendiendo los lineamientos y parametros estipulados en la
normatividad pertinente y mas concretamente el principio de planeacién.

Mantener el orden de los documentos para evitar contra tiempos.

7. CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

La auditoria se llevé a cabo bajo las directrices del acervo normativo pertinente, se encontro
buena disponibilidad de las personas inmersas en el proceso de PQRS y los informes que
fueron solicitados se entregaron a satisfaccion.

Revisado y comunicado lo anterior se procedié en reunion llevada a cabo el dia 05 de junio de
2025, a las 5:00 P.m. en la oficina de secretaria general del Concejo de Bucaramanga a firmar y
hacer entrega del informe respectivo de la auditoria interna.

Fir del Auditado:

NAVARRO HERAZO

Proyecto: DIEGO AVILA
Contratista Apoyo Profesional OCI|




