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GOBERNACION DEL QUINDIO

OFICINA DE CONTROL INTERNO DE GESTION

CONTROL INTERNO DE GESTION

ACTA NUMERO: 099

FECHA: HORA DE INICIO: HORADE
28 agosto de 2025 10:00 am |FINALIZACION: 3:00 pm

LUGAR:
SECRETARIA ADMINISTRATIVA

ANEXA LISTADO DE ASISTENCIA Sl [NO X

OBJETIVO DE LA REUNION:

Efectuar un segundo andlisis a las justificaciones presentadas por la Oficina de Gestibn Documental frente a
las observaciones formuladas en el seguimiento del Acta N. 080 del primer trimestre de 2025, con el propdsito
de determinar la verificacion del tratamiento y respuesta a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias (PQRSD) presentadas por la ciudadania y los grupos de interés ante la Entidad Territorial
Gobernacion del Quindio, durante el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de marzo de 2025, con el
propdsito de evaluar la oportunidad en la atencion y el cumplimiento de los procedimientos establecidos para
su gestion. Este analisis busca establecer si las explicaciones aportadas permiten subsanar las no
conformidades identificadas o, en su defecto, si las observaciones iniciales deben mantenerse vigentes para
efectos de control, seguimiento y mejoramiento institucional.

ASISTENTES A LA REUNION

N° NOMBRE CARGO DEPENDENCIA QUE
REPRESENTA
1 José Duvan Lizarazo Jefe Oficina de Control Interno de Oficina de Control Interno de
Cubillos Gestion Gestion
Andrea Chacén Mellizo Profesional — Contratista Oficina de Control Interno de
Gestion.

AGENDA DEL DIA

ITEM TEMA RESPONSABLE DEL TEMA

1 |Introduccién

2 | Normatividad aplicable JOSE DUVAN LIZARAZO CUBILLOS —
3 | Presentacion del proceso aplicado para el seguimiento de| JEFE DE LA OFICINA DE CONTROL
PQRSD INTERNO DE GESTION — EQUIPO
4 | Resultado del seguimiento AUDITOR — OFICINA DE CONTROL
4.1. Recepcion de PQRSD. INTERNO DE GESTION

4.1.2. Registro de PQRSD en secretarias y oficinas
en los aplicativos Ventanilla Virtual y ControlDoc.

5. Recepcion de PQRSD en el aplicativo Ventanilla
virtual.

5.1. Registro de PQRSD por Dependencia a través
del aplicativo ventanilla virtual.

5.2. Relacion de PQRSD recibidas de acuerdo con
el canal de atencién en el aplicativo Ventanilla
Virtual.

5.3. Oportunidad en la atencién de PQRSD en el
aplicativo Ventanilla Virtual.

5.4. Calidad de las PQRSD

5.5. PQRSD canceladas y anonimas.
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5.6. Denuncias por presuntas irregularidades y actos
de corrupcién

5.7. Relacibn de PQRSD de acuerdo con su eje
tematico.

6. Aplicativo CONTROLDOC.

7. Verificacion de links canales de atencién PQRSD
portal web.

Conclusiones

DESARROLLO TEMATICO

1.

Introduccion
De conformidad con lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, que contempla en su
Articulo como deber de la Oficina de Control Interno, vigilar que la atencion de PQRSD, presenta el
seguimiento realizado a la atencidon de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias —
PQRSD, recibidas en la Administracion Departamental. Para el periodo de enero a marzo de la
vigencia 2025.

En el seguimiento realizado se verificd el cumplimiento de la normatividad aplicable a la gestién de
las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias — PQRSD, asi como también, el de los
lineamientos definidos en el “Manual para la Atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y denuncias” Cédigo M-SAD - 18 Version 03, a cargo de la secretaria Administrativa, el cual se
encuentran asociados al manual y protocolos de servicio a la ciudadania M-SAD-02 version 2.

Normatividad aplicable

Constitucion Politica de Colombia, articulo 23 “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion”

Constitucion Politica de Colombia, articulo 74 “Todas las personas tienen derecho a acceder a
los documentos publicos salvo los casos que establezca la ley. El secreto profesional es inviolable”.
Ley 87 de noviembre de 1993, “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno
en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”.

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 fin de erradicar la corrupcion administrativa.”
Ley 1437 de 2011, Titulo Il Derecho de Peticion

Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso
a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”.

Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye
un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

Decreto 1166 de 2016, "Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del
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3. Presentacién del proceso aplicado para el seguimiento de PQRSD

En el marco de las funciones asignadas a la Oficina de Control Interno de Gestion y en cumplimiento de
la normatividad vigente, el equipo auditor adelant6 un primer proceso de revision y andlisis de la atencion
brindada a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) correspondientes al
primer trimestre del afio 2025.

Posteriormente, mediante oficio radicado en la plataforma ControlDoc con ID 2025110043470-3, -
198699, la Oficina de Gestiébn Documental remitié los descargos frente a las observaciones formuladas
en el informe inicial.

En atencién a lo anterior, el equipo auditor procede a realizar un segundo analisis sobre la informacién
allegada, con el fin de verificar la suficiencia, pertinencia y coherencia de los descargos presentados,
contrastandolos con las observaciones efectuadas en el informe del primer trimestre de 2025. Este
analisis busca determinar si las explicaciones aportadas permiten subsanar las debilidades identificadas
0 si, por el contrario, las observaciones deben mantenerse vigentes para efectos de control y
seguimiento.

El proceso de seguimiento se desarroll6 mediante las siguientes etapas:

Resultado del seguimiento

4.1. Recepcion de PQRSD.

4.1.2. Registro de PQRSD en secretarias y oficinas en los aplicativos Ventanilla Virtual y
ControlDoc.

5. Recepcién de PQRSD en el aplicativo Ventanilla virtual.

5.1. Registro de PQRSD por Dependencia a través del aplicativo ventanilla virtual.

5.2. Relacién de PQRSD recibidas de acuerdo con el canal de atencién en el aplicativo
Ventanilla Virtual.

5.3. Oportunidad en la atencion de PQRSD en el aplicativo Ventanilla Virtual.

5.4. Calidad de las PQRSD

5.5. PQRSD canceladas y anénimas.

5.6. Denuncias por presuntas irregularidades y actos de corrupcion

5.7. Relacion de PQRSD de acuerdo con su eje tematico.

6. Aplicativo CONTROLDOC.

7. Verificacion de links canales de atencion PQRSD portal web.

4. RESULTADO DEL SEGUIMIENTO.

4.1. Recepcién de PQRSD

El equipo auditor evidencia a través de la pagina de La gobernacion del Quindio tiene establecido
los siguientes canales de atencién para que los grupos de interés puedan presentar, peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias o denuncias, como son:

- Presencial: oficina de gestiébn Documental, direccion: Calle 20 #13 22, Armenia Quindio Colombia
De conformidad con lo establecido por el articulo 197 del Nuevo Cdédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, se informa que el Gobierno del Quindio, recibira
las notificaciones judiciales Unica y exclusivamente: notificacionesjudiciales@quindio.gov.co
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- Buzones: ubicados en los diferentes pisos de la Administracion Departamental
- Correo electronico: contactenos@gobernacionguindio.gov.co
- Redes Sociales

Facebook: Gobierno del Quindio

X: @QuindioGob

Instagram: Gobernacion Quindio

Youtube: Gobernacién del Quindio

Se aclara que la Entidad territorial Gobernacion del Quindio, de conformidad a la politica establecida por
el Archivo General de Nacion de cero papel, y con el fin de unificar y controlar la informacion que se
genera al interior de la Entidad se adopta el sistema de gestién documental electrénico de archivo
SGDEA “ControlDoc”, bajo la resolucion No. 07147 del 18 de octubre de 2023, como herramienta
institucional, la cual incluye las actividades, produccién, gestion, tramite y archivo de las distintas
solicitudes; donde la Secretaria Administrativa a través de la secretaria TIC, es la responsable de la
implementacién y actualizacion del sistema, bajo el marco legal vigente en materia de gestion
documental y de tecnologia de la informacion.

Observacion Gestion Documental

En ese sentido, si bien s2 reconoce gque la Oficina de Contral Intermno ha verificado, a
traves del sitio web oficial de la Gobermacion del Quindico, la existencia v divulgacidn
de los diversos canales dispuestos para la atencidon al ciudadano en materia de
Peticionas, Quejas, Reclamos, Sugeraencias vy Denuncias (PQR3D), resulta
pertinente precisar gue no s ha hecho mencidén expresa del canal de “Ventanilla
Wirtual, el cual constituye uno de los Mmedios primarios vy mas utilizados por los
usuarios para la radicacion de solicitudes, conforme a los lineamientos de la
estrategia de Gobiermo Digital v en cumplimiente de los principios de eficiencia,
accesibilidad v transparencia administrativa.

Asimismao, se aclara gue actualmeaente la Sobarmacion del Quindio cuanta con cuatro
{4) bu=zones fisicos de sugerencias, estratégicamente ubicados en los siguientes
puntos: entrada principal del area administrativa, area de pasaportes, Secretaria de
Salud v Area de Gestion Documental, los cuales permiten la recepcién directa y
oportuna de las manifestaciones ciudadanas, garantizando asi un ejercicio efectivo
de participacion y control social.

Respuesta OCIG

En atencién a lo manifestado por la Oficina de Gestibn Documental, respecto a la omision de uno de los
principales canales de atencion al ciudadano, se precisa que el Software encargado de automatizar el
registro, clasificar, asignar y realizar el seguimiento de cada PQRS corresponde al aplicativo “Ventanilla
Virtual” y los cuatro (4) Buzones fisicos. Si bien este no fue mencionado expresamente en el apartado
sefalado (Ventanilla Virtual), ello obedece a que el presente informe centra su analisis, observaciones
y recomendaciones precisamente en dicho aplicativo. En consecuencia, se formula la respectiva
aclaracion frente al aplicativo en mencion.

De igual manera, se recomienda verificar, actualizar y corregir, lo consignado en el Manual F-SAD-18,
especificamente en el numeral 9, “Peticiones a través de redes sociales”, donde se indica que la
Direccion Técnica cre0 los canales oficiales en Facebook, Instagram y TikTok. No obstante, se
evidencia que la red social TikTok no se encuentra publicada en los diferentes medios oficiales
establecidos por la Entidad. En este sentido, resulta pertinente garantizar la coherencia entre lo
dispuesto en el Manual, lo publicado en la pagina web institucional y demas documentos oficiales donde
se haga alusioén a los canales habilitados para la recepcién de las PQRSD.
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4.1.2. Registro de PQRSD en secretarias y oficinas en los aplicativos Ventanilla Virtual y
ControlDoc

En el presente informe, la Secretaria Administrativa, en coordinacion con la Oficina de Gestion
Documental, remitié el 9 de mayo de 2025 las evidencias correspondientes al filtrado realizado en los
aplicativos Ventanilla Virtual y ControlDoc. Dicho archivo consolidado contiene un total de 1.028 registros
asociados a las PQRSD recibidas durante el primer trimestre de 2025.

Del total de registros, se identifico que 645 (62.7%) se encuentran en estado cerrado, mientras que 383
(37.3%), permanecen en estado abierto.

En consecuencia, el equipo auditor realiza un consolidado de PQRSD distribuido por secretarias y
oficinas, el cual se detalla a continuacion:

Tabla N. 01 Registro PQRSD por dependenciay oficinas - aplicativos Ventanilla virtual y

ControlDoc

SOI_NI%ITU No.

“EFCINAS | REGISTRADAS | , DES | SOLICITUDES

S
Administrativa 175 64 111
Agricultura 27 12 15
Educacion 42 29 13
Cultura 20 3 17
Familia 26 4 22
Hacienda 294 78 216
Infraestructura 92 10 82
Interior 81 66 15
Contratacién 12 L 1
Planeacion 20 10 10
Privada 17 7 10
Represe_n_taci()n 8 4 4
Judicial

Salud 147 91 56
TIC 58 2 56
Turismo 7 2 5
Total 1026 383 643

Fuente: OCIG Consolidado PQRSD primer trimestre 2025 en la plataforma ventanilla virtual y ControlDoc

De acuerdo con la tabla anterior, se observé que las quince (15) secretarias evaluadas por la oficina de
gestion documental presentan solicitudes abiertas. Sin embargo, las secretarias con el mayor numero de
PQRSD en estado abierto son: Secretaria de Salud, Secretaria del Interior, Secretaria de Hacienda,
Secretaria Administrativa y Secretaria de Educacion.

Asimismo, se identificd una inconsistencia con respecto a los datos entregados por la Oficina de Gestion
Documental. En el archivo de Excel denominado “Informe Gestion Documental | Trimestre 20257,
especificamente en la hoja "Andlisis”, se evidencian los registros 1.027 y 1.028. No obstante, tras la
verificacion y validacion del equipo auditor, se consolid6 un total de 1.026 registros de PQRSD, de los
cuales 643 (62.67%) se encuentran en estado cerrado y 383 (37.33%) en estado abierto.
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Tal situacion puede generar preocupacion en cuanto al cumplimiento de los plazos establecidos para la
resolucion de las PQRSD, ya que es fundamental garantizar que los derechos de los ciudadanos sean
respetados conforme a la legislacion vigente.

De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 1755 de 2015, en su ARTICULO 31 que establece “Falta
disciplinaria. La falta de atencion a las peticiones y a los términos para resolver, la contravencion a las
prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas de que trata esta Parte Primera del

Cadigo, constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo
con el régimen disciplinario.”

Este marco legal subraya la importancia de una pronta y eficiente atencion a las solicitudes de los
ciudadanos para evitar consecuencias juridicas y administrativas tanto para la Entidad como para los
servidores publicos involucrados.

A partir de la anterior informacién el equipo auditor procede a realizar verificacion y analisis en cada uno de
los aplicativos, el cual fue desarrollado con base en los parametros establecidos para evaluar la gestion de
las solicitudes por parte de la Administracién Departamental.

Observacién Gestién Documental

Si bien se reconoce que el equipo auditor evidencié una inconsistencia en los datos
contenidos en el consolidado del informe remitido, es preciso aclarar que dicha
situacién obedece a un error inveluntaric que condujo a la omision de dos (2)
registros correspondientes a PQRSD, los cuales no fueron incluidos en la version
publicada del documento. Este desfase fue advertido y documentado en el esquema
aportado por la Oficina de Control Interno.

Sin perjuicio de lo anterior, y sin exonerarse de responsabilidad, el Area de Gestion
Documental asume plenamente la ocurrencia del error de caracter humano que dio
lugar a la inconsistencia sefalada. En consecuencia, y con el propoésito de enmendar
dicha situacién y garantizar la integridad de la informacion institucional, la Secretaria
Administrativa procedera a emitir la correspondiente aclaracién, la cual sera
debidamente publicada en los canales oficiales, a fin de dar por superada la
observacién formulada y preservar la transparencia en ios procesos de reporte y
seguimiento a ia gestion documental.

En virtud de lo anterior, se acoge con respeto la observacién formulada por el equipo
auditor, no obstante, se considera pertinente precisar que desde el Area de Gezatlon
Documental se realiza un acompafiamiento y seguimiento permanente a las distintas
PQRSD gue ingresan a la Entidad, con el fin de garantizar su adecuada trazabilidad y
atencion dentro de los términos legales.

Asi mismo, es importante resaltar que cada Secretaria es responsable directa della
gestion, respuesta oportuna y eficiente de las PQRSD a,fsi_gnacl!as a su C_iepEITIdEnGIE.
conforme a los principios de responsabilidad y eficiencia administrativa. En
cumplimiento de lo anterior, la Secretaria Administrativa r_emlte, con periodicidad
mensual y trimestral, comunicacion formal mediante la cual |nforrr]a el estado de las
solicitudes gue permanecen abiertas, con el propdsito de que las areas responsables
efectiien la correspondiente revision y adopten las medidas del caso.

Respuesta OCIG

La Oficina de Gestion Documental, una vez revisados y aclarados los registros, remite los dos (2)
requerimientos faltantes. Sin embargo, se evidencian algunas inconsistencias:

No existe una clasificacion del estado de cada PQRSD. Por ejemplo, el requerimiento 164648, registrado
en el aplicativo ControlDoc, no permite identificar el estado en que se encuentra y no se evidencia
respuesta al mismo.

De igual manera, se verific la PQRSD 472 en el aplicativo Ventanilla Virtual, sin encontrarse registro
alguno en dicho sistema.

En consecuencia, los porcentajes de PQRSD permanecen sin cambios: 643 (62,55%) en estado cerrado
y 383 (37,26%) en estado abierto.
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Por otra parte, la Oficina de Gestion Documental indic6é que: “La Secretaria Administrativa procedera a
emitir la correspondiente aclaracion, la cual sera debidamente publicada en los canales oficiales.” No
obstante, hasta la fecha no se ha evidenciado la publicacion de dicha aclaracién en los canales oficiales.

Finalmente, si bien la Oficina de Gestidbn Documental manifiesta que, remite de forma mensual y
trimestral las PQRSD que a la fecha no registran el estado de las mismas y permanecen abiertas. El
equipo auditor no evidencia la existencia de medidas preventivas o de mejora que contribuyan a
garantizar una atencién oportuna y de fondo por parte de la Administracion Departamental. Es
importante sefialar que, cuando una PQRSD presentada por un ciudadano vence, no procede la
aplicacion de medidas correctivas.

5. Recepcion de PQRSD en el aplicativo Ventanilla virtual

5.1. Registro de PQRSD por Dependencia a través del aplicativo ventanilla virtual

Luego de realizar la consulta en el aplicativo Ventanilla virtual para el periodo objeto de evaluacion, el
reporte por dependencias registré un total de 494 peticiones, reclamos, sugerencias, denuncias y otros
requerimientos, distribuidos por dependencias, donde se evidencia que el mayor nimero de PQRSD
fueron recibidas, en la Direccion Tributaria con 74 registros correspondientes al 15%, seguida de la
secretaria Administrativa 9,1%, secretaria de Aguas e Infraestructura 10,5%, Secretaria TIC 10,5% y
Direccion de Talento Humano con 7,3%.

Tabla N. 02 Registro PQRSD por Dependencia — aplicativo ventanilla virtual

TOTAL
0,
SECRETARIAS, DIRECCIONES Y OFICINAS GENERAL % del TOTAL

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA-EDUCACION 17 3,4%
DIRECCION ALMACEN 1 0,2%
DIRECCION CALIDAD PRESTACION DE SALUD 25 5,1%
DIRECCION DE FONDO TERRITORIAL DE PENSIONES 5 1,0%
DIRECCION DE RECURSOS FISICOS 1 0,2%
DIRECCION GESTION ESTRATEGICA Y APOYO AL SISTEMA SEC.SALUD 6 1,2%
DIRECCION PREVENCION VIGILANCIA CONTROL DE FACTORES DE 24 4.9%

RIESGO SEC.SALUD 1970
DIRECCION TALENTO HUMANO 36 7,3%
DIRECCION TRIBUTARIA 74 15,0%
OFICINA DE COMUNICACIONES 1 0,2%
OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 1 0,2%
PASAPORTES 21 4,3%
SECRETARIA ADMINISTRATIVA 45 9,1%
SECRETARIA AGRICULTURA DESARROLLO RURAL Y MEDIO AMBIENTE 13 2,6%
SECRETARIA DE AGUAS E INFRAESTRUCTURA 52 10,5%
SECRETARIA DE CULTURA 4 0,8%
SECRETARIA DE EDUCACION 13 2,6%
SECRETARIA DE FAMILIA 9 1,8%
SECRETARIA DE HACIENDA 44 8,9%
SECRETARIA DE PLANEACION 4 0,8%
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SECRETARIA DE SALUD 2 0,4%
SECRETARIA DE TURISMO INDUSTRIA'Y COMERCIO 5 1,0%
SECRETARIA DEL INTERIOR 25 5,1%
SECRETARIA JURIDICA 10 2,0%
SECRETARIA PRIVADA 4 0,8%
SECRETARIATIC 52 10,5%
TOTAL GENERAL 494 100,0%

Fuente: Reporte ventanilla virtual, periodo enero — marzo de 2025

Observacion Gestion Documental

Se acepta la observacion formulada por el equipo auditor, en relacién con el mayor
numero de PQRSD recibidas por algunas Secretarias. No obstante, es necesario
precisar que dicho comportamiento obedece, de manera proporcional y ]uStlflC?da, a
la naturaleza funcional y misional de dichas dependencias, las cualgs, por razén del
servicio que prestan y su nivel de interaccidon directa con la ciudadania, concentran un
volumen superior de requerimientos.

En todo caso, y en cumplimiento de los principios de coordinacioén, responsabilidad y
eficiencia que rigen la funcién administrativa conforme al articulo 209 de !a
Constitucién Politica y a lo previsto en la Ley 1755 de 2015, la Secretaria
Administrativa, por conducto del Area de Gestion Documental, adelanta de forma
regular un ejercicio de seguimiento y monitoreo sobre las PQRSD radicgdas en la
entidad. Dicho control se materializa mediante reportes mensuales y trimestrales,
debidamente comunicados a las Secretarias responsables, a efecto de que procedan
a la revisién, tramite y respuesta de las solicitudes que se encuentran en estado
abierto o pendientes de gestion.

Este procedimiento se implementa con el propodsito de fortalecer la tr_azabilidad.
oportunidad y efectividad en la atencion al ciudadano, en concordancia con los
lineamientos del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG, y en aras de
consolidar una administracién publica transparente, participativa y orientada a
resultados.

Respuesta OCIG

Es cierto que algunas dependencias, por su funcion misional, reciben naturalmente mas PQRSD y
también se evidencia que la Secretaria Administrativa haya implementado controles de seguimiento
mediante reportes periddicos, lo que demuestra acciones parciales sobre el tema.

En este sentido persiste una debilidad ya que, no se evidencia con claridad la efectividad de las medidas
correctivas adoptadas y persisten solicitudes abiertas, lo que indica que el volumen no esta siendo
gestionado de manera oportuna o eficiente. Es decir, la generacion de reportes no garantiza por si sola
el cierre oportuno ni el cumplimiento normativo y no evidencia el uso de la informacién de PQRSD para
la mejora continua, como lo exige el MIPG.

5.2. Relacion de PQRSD recibidas de acuerdo con el canal de atencion en el aplicativo
Ventanilla Virtual

En el andlisis realizado a la base de datos obtenida del aplicativo Ventanilla Virtual correspondiente
al primer trimestre del afio 2025, se identificé un total de 494 PQRSD registradas en el sistema. De
acuerdo con la informacién contenida en la columna “canal”, las solicitudes se clasifican segun el
medio de recepcién en dos categorias: "Web" y "ControlDoc

Las PQRSD recibidas se distribuyeron de la siguiente manera:
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Tabla N. 03 Relacion PQRSD recibidas de acuerdo con el canal de atencion en el aplicativo
Ventanilla Virtual

CANAL DE RECEPCION

TOTAL
NOMBRE EJE
S CONTROLDOC WEB GENLERA
ACCION POPULAR 1 1
CONSULTA DE 1 1
DOCUMENTOS
CONSULTA
GENERAL 16 16
CONTRATACION 1 1
DENUNCIA 1 12 13
DERECHO DE
PETICION 61 9 151
DERECHO DE
PETICION DE 1 1
CONSULTA A LAS
AUTORIDADES
DERECHO DE
PETICION DE 21 56 77
INFORMACION
DERECHO DE
PETICION 1 2 3
DOCUMENTOS
EVALUACIOI)I DE 2 2
DESEMPENO
IMPUESTO 2 2
VEHICULOS
N/A 4 4
QUEJA 3 20 23
QUEJA CONTRA
FUNCIONARIOS DE 1 1

LA GOBERNACION

RECLAMO 8 8
SALUD 1 1
OCUPACIONAL
SOLICITUD 19 154 173
SOLICITUD
CERTIFICADO 1 1
LABORAL
SOLICITUDENTRE
GA DE 1 1
INFORMACION DE
ARCHIVO
TRAMITE DE
PASAPORTE 14 14
TOTAL GENERAL 106 388 494

Fuente: Reporte ventanilla virtual, periodo enero — marzo de 2025
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En la tabla anterior se observa que el medio mas utilizado por los grupos de interés para la recepcién de
PQRSD es la plataforma Web, que concentra el 79% (388) del total de las solicitudes registradas en el
sistema Ventanilla Virtual. Este canal digital se presenta como el principal punto de acceso para los usuarios
gue desean realizar sus solicitudes. Donde le sigue en frecuencia el canal ControlDoc, con un 21% (106)
de las PQRSD, correspondiente a aquellas gestionadas presencialmente a través del sistema ControlDoc,
utilizado para la formalizacion y seguimiento de documentos en papel.

Con base en el analisis realizado, se evidencia una probable deficiencia en la supervision del contrato
relacionado con el sistema “Ventanilla Virtual”’. Es importante recordar que el proveedor del servicio debe
garantizar la entrega del producto con las debidas caracteristicas de calidad y cantidad, conforme a lo
establecido en los términos contractuales.

Actualmente, se ha identificado que el aplicativo no permite determinar con precisién cuantos y cuales son
los canales de atenciébn mas utilizados por los usuarios (ciudadanos) para radicar peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD). Esta limitacién dificulta la adecuada toma de decisiones
institucionales en términos de mejora del servicio y priorizacién de recursos.

De acuerdo con lo dispuesto en el Manual M-SAD-18, “Atencién de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias”, y en aras de asegurar y mejorar continuamente la calidad del servicio prestado a
la ciudadania, se recomienda que el personal encargado, a través de la debida supervision del contrato y
en cumplimiento de lo reglamentado por la ley, gestione la parametrizacién del aplicativo. Dicha adecuacion
debe permitir la correcta identificacion, trazabilidad y medicion de todos los canales de atencion habilitados
por la Entidad.

Actualmente, segln lo muestra la plataforma, los Unicos canales visibles en el sistema son web y
ControlDoc, lo cual no refleja la totalidad de los medios utilizados por los ciudadanos, especialmente
aguellos relacionados con los buzones, redes sociales y otros medios electrénicos dispuestos oficialmente.
La actualizacién del sistema en este aspecto resulta fundamental para garantizar transparencia, trazabilidad
y eficiencia en la gestion de las PQRSD.

Desde el Area de Gestion Documental se cumple cabalmente con la elaboracion y

Se deja constancia de que todos los canales dispuestos para la atencién al
ciudadano en materia de PQRSD se encuentran en funcionamiento y operan
correctamente, permitiendo que el usuario seleccione libremente aquel que mejor
se ajuste a sus necesidades, en cumplimiento del principio de accesibilidad
consagrado en la Ley 1755 de 2015 y de acuerdo con las directrices del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG. En ese sentido, las peticiones que

ingresan a través del canal de correo electronico institucional son migradas al
sistema Controldoc por parte del Area de Gestion Documental, garantl;ando su
trazabilidad; mientras que aquellas recibidas por redes soci‘ales.oﬁuales son
trasladadas por el Area de Comunicaciones al canal de Ventanilla Virtual, en aras
de su adecuada incorporacion al médulo de gestién de PQRSD.

No obstante lo anterior, se considera pertinente —y asi se pone a consideracion
del equipo auditor— que el Area de Comunicaciones, en el'marco de sus
funciones y competencias, elabore un reporte especifico que dé cuentg de las
PQRSD recibidas a través de redes sociales, con indicacion de su remision a los
canales oficiales de gestion documental. Esta recomendacion, previamente
manifestada por la ingeniera Andrea durante la reunion de seguimiento, podria ser
formalizada mediante requerimiento expreso por parte de la Oficina de Control
Interno, con el fin de fortalecer los mecanismos de control, trazabilidad y
transparencia en la gestion de las solicitudes ciudadanas, conforme a los
principios de publicidad y eficiencia administrativa.

Es importante precisar que el sistema institucional consolida la totalidad de los
canales de atencion disponibles a través de las plataformas de Ventanilla Virtual y
Controldoc, mediante las cuales se recepcionan, radican y gestionan las PQRSD
presentadas por los ciudadanos.

En virtud de lo expuesto, se precisa que el Area de Gestion Documental si da
cumplimiento a lo establecido en el Manual Interno de Procedimientos para la
Atencién de PQRSD, hecho que se encuentra debidamente sustentado y fue
anexado en el informe presentado, como se evidencia en la imagen incluida
previamente

Adicionalmente, se resalta que la gestién de los canales digitales como las redes
sociales oficiales de la entidad corresponde exclusivamente al Area de
Comunicaciones, la cual, en el marco de sus funciones, realiza el direccionamiento
oportuno de las solicitudes hacia la Ventanilla Virtual, garantizando asl_ su radicacion
y posterior atencién conforme a los términos establecido_s en la normativa interna. !Z)e
igual manera, dicha area realiza las respuestas requerlda; a través dg los medios
institucionales habilitados, de acuerdo con los lineamientos definidos por la
administracion y conforme a los principios de eficiencia, oportunidad y (ra_zabmda'd
que rigen el manejo de las PQRSD en la Gobemnacion del Quindio_. _Esta arthglgcmn
interdependencial asegura una atencidén coordinada y sistematica, permitiendo
consolidar los reportes trimestrales con informacién completa y verificable.

presentacién de los informes de seguimiento de PQRSD, en estricto apego a las
herramientas y lineamientos establecidos institucionalmente para tal fin. En‘e_ste
sentido, se precisa que las solicitudes que ingresan a través del correo electrénico
institucional (canal “Contactenos’) son incorporadas al sistema Cpptroldoc, el cual
asigna automaticamente un nimero de radicado y permite su !razabxlldad. cqnforme a
los principios de eficiencia, responsabilidad y publicidad previstos en el articulo 209
de la Constitucién Politica y en el marco de la Ley 1755 de 2015.

Por su parte, las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias © denuncias que ingresan
a través de redes sociales institucionales son gestionadas inicialmente por gl Arga de
Comunicaciones, dependencia que, en ejercicio de sus funciones, remite .dlchas
solicitudes a la plataforma de Ventanilla Virtual, con el objeto de que les sea asxgna_qo
el respectivo nimero de radicado y se garantice su integracion al sistema de gestion
documental.

Cabe resaltar que la trazabilidad y control de los requerimientos que ingresan por
Ventanilla Virtual —plataforma operada mediante el sistema Intraweb— corresponde
funcionalmente a la Secretaria de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (TIC), en su calidad de administradora de dicho canalvdivgital. En
consecuencia, cualquier inconsistencia relacionada con el segwmlgnto [¢]
procesamiento de solicitudes en este entorno debe ser abordada en Aamcglacnén con
dicha Secretaria, conforme a los principios de coordinacién administrativa y a ?('Js
marcos normativos vigentes que rigen la atencion al ciudadano y la gestion
documental publica.

Se reitera que, de acuerdo con el procedimiento interno. adoptado por la
Gobernacion del Quindio, las PQRSD que ingresan a través de las redes sociales
oficiales y la plataforma de Ventanilla Virtual son agrupadas bajo el canal
denominado “Web", al ser gestionadas por medios digitales. Por su parte, aquellas
que se reciben mediante el correo electrénico institucional, los buzones fisicos de
sugerencias y la documentacién radicada de forma presencial, son administradas
a través de la plataforma Controldoc.

Ambos sistemas —Ventanilla Virtual y Controldoc— son las herramientas oficiales
que permiten la asignacién de numero de radicado a cada solicitud, lo que
garantiza su adecuada trazabilidad y seguimiento. Este procedimiento permite a
cada dependencia hacer control y gestion oportuna de los requerimientos
ciudadanos, y facilita a la Secretaria Administrativa, a través del Area de Gestién
Documental, consolidar la informacién mensual y trimestral para efectos de
seguimiento, reporte y mejora continua.

En relacién con el reporte de PQRSD del primer trimestre, se aclara que no se
registraron solicitudes provenientes de los buzones fisicos, debido a que durante el
periodo evaluado no se evidenci6 el ingreso de comunicaciones por dicho canal. No
obstante, se informa que el Area de Gestiéon Documental realiza la verificacién
periodica de cada uno de los buzones dispuestos en la entidad, actividad que ha sido
comunicada oportunamente al equipo auditor en diferentes espacios de seguimiento
y revisién. Por lo anterior, se reitera que no se ha incurrido en omisién alguna
respecto a lo establecido en el Manual de PQRSD de la Gobernaciéon del Quindio, el
cual regula el tratamiento, clasificaciéon y consolidacién de los distintos canales de
atencién.

Asi mismo, en lo que respecta a las redes sociales, se precisa que las solicitudes o
requerimientos ciudadanos que ingresan por dichos medios son gestionadas por el
Area de Comunicaciones, quien realiza su debido traslado a través de la Ventanilla
Virtual. Estas PQRSD se consolidan bajo el canal “Web" en los informes de
seguimiento, conforme al procedimiento institucional vigente.
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Por otra parte, se evidencid que en el archivo Excel descargado del aplicativo ventanilla virtual
correspondiente al periodo evaluado, en la columna “Asunto” se registraron ocho (8) PQRSD con la
Descripcion “Obtenido mediante: Facebook” y “Medio obtenido: a través del correo electrénico”. Esto permite
inferir que el canal de ingreso de dichas solicitudes fue a través de la red social Facebook y del correo
electrénico. Sin embargo, en el sistema fueron clasificados bajo el canal “web”, lo cual dificulta al equipo
auditor identificar con precision cudl es el canal de recepcion mas utilizado por los diferentes usuarios (Ver
Tabla N. 4).

Como consecuencia, no se estaria cumpliendo con lo establecido en el Manual M-SAD-18, version 02,
“Atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias”, en clasificar el canal por donde se
registra la PQRSD. El cual lo establece la secretaria Administrativa, especificamente en el punto 9, sobre
Peticiones a través de redes sociales. En dicho apartado se sefiala que;

“(...) Es asi que la entidad en respuesta a dicho fendmeno tecnolégico en armonia con lo establecido en el
numeral 1° del articulo 5 de la Ley 1437 de 201117, a través de la Direccion Técnica de Comunicaciones
cred las siguientes redes sociales FACEBOOK, INSTAGRAM, TIKTOK. Por lo tanto, dicha dependencia
responde por el uso adecuado, administracion, actualizacion y mantenimiento de las mismas, como también
de entregar respuesta oportuna a los comentarios de los usuarios de estas.

Asimismo, RECUERDA QUE... Con relacion a las peticiones cuyo canal de ingreso sea E-mail, Buzon y
Redes Sociales, la entidad al momento de registrar la peticion en el sistema Ventanilla Unica, debe adjuntar
la evidencia de la solicitud textual del peticionario (archivo con el correo, archivo con el formato ingresado
por Buzén, pantallazo o archivo de la solicitud realizada en redes sociales) con el fin de asegurar la atencién
completa de la misma. (...)".

Tabla N. 4 Clasificacion de redes sociales — aplicativo ventanilla virtual

Tipo de Nombre
Radicado Estado final?zacién eje Asunto Peticionario
tematico
- Obtenido
2025PQR414 F'”?’"Zado (A Re_spuesta al Solicitud mediante: Ciudadano anénimo
tiempo) ciudadano
Facebook
2025PQR281 Finalizado Respuesta al Solicitud ot'J\ilgr?iE)O' Ciudadano anénimo
(Vencido) ciudadano ;
Facebook
Finalizado (A | Respuesta al - Obtenido por: . -
2025PQR234 tiempo) ciudadano Solicitud Facebook Ciudadano anénimo
Asignado - Obtenida por: . -
2025PQR232 (Vencido) N/A Solicitud Facebook Ciudadano anénimo
- PQRS para Medio
Finalizado - L . -
2025PQR231 ) trasladar a Solicitud obtenido: Ciudadano anénimo
(Vencido) :
otra entidad Facebook
Finalizado Respuesta al Med_io ) .
2025PQR143 ; i QUEJA obtenido: Ciudadano anénimo
(Vencido) ciudadano
Facebook
Derecho
de pggc'on MEDIO DE
2025PQR135 Fme}hzado (A Re_spuesta al consulta a RECIBIDO Ciudadano anénimo
tiempo) ciudadano las PQR
- Facebook
autoridade
s
Medio
Finalizado Respuesta al obtenido: a
2025PQR113 - i Solicitud través del Ciudadano anénimo
(Vencido) ciudadano
correo
electrénico

Se constata que, durante el primer trimestre del afio 2025, la Oficina de Gestiébn Documental no reporto, la
correspondiente clasificacion de los registros de (PQRSD) que ingresan por los canales de; buzones de
sugerencias Y las redes sociales oficiales de la Entidad (X, YouTube, Instagram y TikTok). Donde se le
notifico, a través del requerimiento identificado con el nimero 176308, en el cual se solicitd la informacion
correspondiente a los registros de PQRSD recibidos mediante los diferentes canales de atencion al
ciudadano.
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Esta situacion impide contar con una vision integral del comportamiento y volumen real de las PQRSD,
afectando la capacidad institucional para medir y mejorar la calidad del servicio al ciudadano, ademas de
representar una posible omision frente al cumplimiento de lo establecido en el Manual M-SAD-18 y en las
disposiciones normativas que regulan la atencion al usuario.

Observaciones Gestion Documental

Se deja constancia de que todos los canales dispuestos para la atencién al
ciudadano en materia de PQRSD se encuentran en funcionamiento y operan
correctamente, permitiendo que el usuario seleccione libremente aquel que mejor
se ajuste a sus necesidades, en cumplimiento del principio de accesibilidad
consagrado en la Ley 1755 de 2015 y de acuerdo con las directrices del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG. En ese sentido, las peticiones que

ingresan a través del canal de correo electronico institucional son migradas al
sistema Controldoc por parte del Area de Gestion Documental, garantlgando su
trazabilidad: mientras que aquellas recibidas por redes sociales oficiales son
trasladadas por el Area de Comunicaciones al canal de Ventanilla Virtual, en aras
de su adecuada incorporacion al médulo de gestién de PQRSD.

No obstante lo anterior, se considera pertinente —y asi se pone a consideracion
del equipo auditor— que el Area de Comunicaciones, en el marco de sus
funciones y competencias, elabore un reporte especifico que dé cuenta de las
PQRSD recibidas a través de redes sociales, con indicacion de su remision a los
canales oficiales de gestion documental. Esta recomendacion, previamente
manifestada por la ingeniera Andrea durante la reunién de seguimiento, podria ser
formalizada mediante requerimiento expreso por parte de la Oficina de Control
Interno, con el fin de fortalecer los mecanismos de control, trazabilidad y
transparencia en la gestion de las solicitudes ciudadanas, conforme a los
principios de publicidad y eficiencia administrativa.

Es importante precisar que el sistema institucional consclida la totalidad de los
canales de atencion disponibles a través de las plataformas de Ventanilla Virtual y
Controldoc, mediante las cuales se recepcionan, radican y gestionan las PQRSD
presentadas por los ciudadanos.

En virtud de lo expuesto, se precisa que el Area de Gestion Documental si da
cumplimiento a lo establecido en el Manual Interno de Procedimientos para la
Atencién de PQRSD, hecho que se encuentra debidamente sustentado y fue
anexado en el informe presentado, como se evidencia en la imagen incluida
previamente.

Adicionalmente, se resalta que la gestién de los canales digitales como las redes
sociales oficiales de la entidad corresponde exclusivamente al Area de
Comunicaciones, la cual, en el marco de sus funciones, realiza el direccionamiel:\}o
oportuno de las solicitudes hacia la Ventanilla Virtual, garantizando as[ su radicacion
y posterior atencion conforme a los términos estab!ecido_s en la normativa interna. pe
igual manera, dicha area realiza las respuestas requendas_ a través dg los medios
institucionales habilitados, de acuerdo con los lineamientos definidos por la
administracion y conforme a los principios de eficiencia, oportunidad y tra;abull@gd
que rigen el manejo de las PQRSD en la Gobemnacion del Quind[q. ‘Esta amcqlgcmn
interdependencial asegura una atencién coordinada y sistemética, permitiendo
consolidar los reportes trimestrales con informacién completa y verificable.

Respuesta OCIG

Si bien la Entidad cumple

Desde el Area de Gestion Documental se cumple cabalmente con la elaboracion y
presentacion de los informes de seguimiento de PQRSD, en estricto apego a las
herramientas y lineamientos establecidos institucionalmente para tal fin. En ‘elste
sentido, se precisa que las solicitudes que ingresan a traves del correo electronico
institucional (canal “Contéctenos’) son incorporadas al sistema Coptroldoc, el cual
asigna automaticamente un nimero de radicado y permite su {razabihdad, cqnforme a
los principios de eficiencia, responsabilidad y publicidad previstos en el articulo 209
de la Constitucion Politica y en el marco de la Ley 1755 de 2015,

Por su parte, las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias que ingresan
a través de redes sociales institucionales son gestionadas inicialmente por el Area de
Comunicaciones, dependencia que, en ejercicio de sus funciones, remite fjichas
solicitudes a la plataforma de Ventanilla Virtual, con el objeto de que les sea amgnaﬁio
¢l respectivo nimero de radicado y se garantice su integracion al sistema de gestion

documental.

Cabe resaltar que la trazabilidad y control de los requerimientos que ingresan por
Ventanilla Virtual —plataforma operada mediante el sistema Intraweb— corresponde
funcionalmente a la Secretaria de Tecnologias de la Infonnaciéq y las
Comunicaciones (TIC), en su calidad de administradora de dicho canalldtlgltal, En
consecuencia, cualquier inconsistencia relacionada con el segmmngnto 0
procesamiento de solicitudes en este entorno debe ser abordada en .amcplacu‘m con
dicha Secretaria, conforme a los principios de coordinacion administrativa y a !os
marcos normativos vigentes que rigen la atencion al ciudadano y la gestion
documental pblica.

Se reitera que, de acuerdo con el procedimiento_interno, adoptado por la
Gobernacion del Quindio, las PQRSD que ingresan a través de las redes sociales
oficiales y la plataforma de Ventanilla Virtual son agrupadas bajo el canal
denominado “Web", al ser gestionadas por medios digitales. Por su parte, aquellas
que se reciben mediante el correo electrénico institucional, los buzones fisicos de
sugerencias y la documentacion radicada de forma presencial, son administradas
a través de la plataforma Controldoc.

Ambos sistemas —Ventanilla Virtual y Controldoc— son las herramientas oficiales
que permiten la asignacién de numero de radicado a cada solicitud, lo que
garantiza su adecuada trazabilidad y seguimiento. Este procedimiento permite a
cada dependencia hacer control y gestion oportuna de los requerimientos
ciudadanos, y facilita a la Secretaria Administrativa, a través del Area de Gestion
Documental, consolidar la informacién mensual y trimestral para efectos de
seguimiento, reporte y mejora continua.

En relacién con el reporte de PQRSD del primer trimestre, se aclara que no se
registraron solicitudes provenientes de los buzones fisicos, debido a que durante el
periodo evaluado no se evidenci6 el ingreso de comunicaciones por dicho canal. No
obstante, se informa que el Area de Gestion Documental realiza la verificacion
periddica de cada uno de los buzones dispuestos en la entidad, actividad que ha sido
comunicada oportunamente al equipo auditor en diferentes espacios de seguimiento
y revision. Por lo anterior, se reitera que no se ha incurrido en omision alguna
respecto a lo establecido en el Manual de PQRSD de la Gobernacién del Quindio, el
cual regula el tratamiento, clasificacién y consolidacién de los distintos canales de
atencion.

Asi mismo, en lo que respecta a las redes sociales, se precisa que las solicitudes o
requerimientos ciudadanos que ingresan por dichos medios son gestionadas por el
Area de Comunicaciones, quien realiza su debido traslado a través de la Ventanilla
Virtual. Estas PQRSD se consolidan bajo el canal "Web" en los informes de
seguimiento, conforme al procedimiento institucional vigente.

.con los canales dispuestos para la atencién al ciudadano y con el principio de accesibilidad establecido
en el articulo 5 de la Ley 1755 de 2015, se evidencia una limitacion en la medicion integral de la cobertura
y efectividad del servicio, debido a la falta de una visibilidad consolidada de los diferentes canales de
atencién (como redes sociales, atencién presencial, entre otros).

La debilidad identificada radica en la ausencia de un uso sistematico de las funcionalidades disponibles
para generar reportes diferenciados por canal de atencion. Actualmente, cada requerimiento deberia
estar claramente relacionado con el medio utilizado por el ciudadano al momento de registrar su solicitud,

lo cual no se realiza de manera consistente.
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Esta observacion también se fundamenta en el incumplimiento parcial del Manual F-SAD-19,
especificamente en su punto 9, que establece que las peticiones recibidas a través de redes sociales
deben ser clasificadas y trasladadas a los canales oficiales, garantizando asi su adecuada trazabilidad.
Adicionalmente, de acuerdo con los lineamientos del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG),
la Entidad no debe limitarse Unicamente a la elaboracion de informes mensuales y trimestrales con datos
numeéricos. Esta en la obligacién de generar informes de seguimiento y evaluacién mas completos, que

incluyan:
e Recomendaciones institucionales sobre los tramites y servicios que registren el mayor nimero de
qguejas.

 Recomendaciones ciudadanas orientadas a mejorar la calidad del servicio, fomentar la participacion
y optimizar el uso de los recursos publicos.

La falta de este andlisis integral representa un incumplimiento parcial de los compromisos del MIPG y
un riesgo en términos de eficiencia administrativa y retroalimentacion ciudadana. Los informes que se
generan no cumplen plenamente con los compromisos del MIPG, reduciendo su valor como herramienta
de gestion y toma de decisiones.

En conclusién, aunque la institucién ha implementado mecanismos funcionales para garantizar la
recepcion y gestion de las PQRSD, persiste una debilidad técnica en la clasificacion y trazabilidad por
canal, lo cual limita el cumplimiento pleno de lo establecido en el Manual M-SAD-18, la Ley 1755 de
2015 y el MIPG. Se recomienda avanzar en la parametrizacién del sistema y en la formalizacion de
reportes por canal, a fin de fortalecer el control, la transparencia y la calidad del servicio prestado al
ciudadano.

5.3. Oportunidad en la atencién de PQRSD en el aplicativo Ventanilla Virtual

Para el analisis de los tiempos de respuesta, se tom6 como referencia el archivo de Excel obtenido a
partir del filtrado y descarga en el aplicativo Ventanilla Virtual para el primer trimestre de 2025. En dicho
archivo, se identificd que la base de datos presenta en la columna “Estado” varias categorias, entre las
cuales se encuentran: “ASIGNADO (VENCIDO)”, “CANCELADO”, “EN TRAMITE (VENCIDOY’,
“FINALIZADO (A TIEMPO)”, “FINALIZADO (VENCIDO)” y “RESPUESTA PARCIAL (VENCIDO)”. En
este sentido, la Oficina de Control Interno Gestion (OCIG) realiz6 una validaciéon de esta columna. A
partir de esta informacion, se clasificé el estado de respuesta en cinco (5) categorias.

Se identific6 un total de 494 registros correspondientes a los ejes tematicos de las PQRSD para el primer
trimestre del afio 2025. A continuacion, se presentan los resultados sobre los registros, los cuales se
resumen en la Tabla No. 5 Consolidado aplicativo Ventanilla Virtual PQRSD primer trimestre 2025.

Tabla No. 5 Oportunidad PQRSD- Ventanilla virtual | trimestre PQRSD 2025

ETIQUETAS | ASIGNADO | CANCELA | EN TRAMITE | FINALIZADO | FINALIZADO E'f)SAPRUCEIiI GTE?\ITEARLA
DE FILA (VENCIDO) DO (VENCIDO) | (A TIEMPO) | (VENCIDO) (VENCIDO) L
ACCION 1 1
POPULAR

CONSULTA DE 1 1
DOCUMENTOS
CONSULTA
GENERAL 1 14 1 16
CONTRATACIO
1 1
N

DENUNCIA 2 6 5 13

DERECHO DE
PETICION 16 65 69 1 151

DERECHO DE

PETICION DE 1 1

CONSULTA A
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LAS
AUTORIDADES

DERECHO DE
PETICION DE 14 38 25 77
INFORMACION
DERECHO DE
PETICION 2 1 3
DOCUMENTOS
EVALUACION
DE 2 2
DESEMPENO
IMPUESTO 5 9
VEHICULOS

N/A 4 4

QUEJA 5 12 6 23

QUEJA
CONTRA
FUNCIONARIO 1 1
SDE LA
GOBERNACION

RECLAMO 7 1 8

SALUD 1 1
OCUPACIONAL

SOLICITUD 15 3 93 62 173

SOLICITUD
CERTIFICADO 1 N
LABORAL
SOLICITUDENT
REGA DE
INFORMACION
DE ARCHIVO
TRAMITE DE
PASAPORTE 14 14

TOTAL
GENERAL o6 4 3 257 173 1 494

Fuente: OCIG reporte ventanilla virtual PQRSD | trimestre 2025

En la Tabla No. 5 se evidencia que el 52 % (257) de las solicitudes se finalizaron a tiempo, mientras que el
35 % (173) se finalizaron vencidas. Adicionalmente, el 0,61 % (3) de las solicitudes se encuentran en tramite
vencido, el 0,2 % (1) cuenta con respuesta parcial vencida, el 0,81 % (4) fueron canceladas y el 11,3 % (56)
estan asignadas vencidas.

Como resultado, se observa que para el periodo evaluado el 35 % (173) de las PQRSD se finalizaron fuera
del plazo establecido. Esto resalta la importancia de continuar fortaleciendo los controles en cada
dependencia, asi como la adopcién de controles y medidas que garanticen la atencion y respuesta de todas
las solicitudes dentro de los términos establecidos.

Lo anterior se encuentra en cumplimiento de lo dispuesto en la Ley 1755 de 2015, especificamente en el
articulo 14, que establece: “Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma
legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticién deberé resolverse dentro de los quince (15)
dias siguientes a su recepcion.”

Asimismo, segun el Manual: cddigo: M-SAD-18, versién: 02, fecha: 20/01/2025. ATENCION DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS, En el punto 6.7 DIRECTRICES
GENERALES EN MATRIA DE DERECHO DE PETICION.
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“Término de respuesta de los derechos de peticién. Todas las dependencias de la Gobernacion del
Departamento del Quindio deberan brindar respuesta "de fondo, de manera clara, oportuna, precisa y
congruente" con lo solicitado a los peticionarios(as) en los términos que establece el articulo 14 de la Ley
1437 de 2011.”

- En cumplimiento de lo establecido en el articulo 31 de la Ley 1437 de 2011, constituye una falta

disciplinaria para los servidores(as) y funcionarios(as) entidad no atender las peticiones y los
términos dispuestos para su respuesta sin justificacion alguna.

- Todas las dependencias de la Gobernacion del Departamento del Quindio deberan registrar las
respuestas que otorguen a las peticiones junto con las constancias de envio (lectura y entrega en el
caso de que el envio digital o la constancia de remision por correo certificado en el envio fisico) en
el sistema de Ventanilla Unica con que cuenta la Entidad, para conservar la trazabilidad del tramite
realizado. Asi, se contara con las evidencias en caso de que se presente una accion de tutela por la
presunta vulneracion del derecho fundamental de peticion.

Observaciones Gestion Documental

En relacidn con este aspecto, se informa que la Secretaria Administrativa, a travées
del Area de Gestion Documental, remite de forma mensual y trimestral informes de
seguimiento a las diferentes secretarias de la entidad, con el propdsito de brindar
acompanamiento técnico y garantizar que cada dependencia cumpla con lo
establecido en la normatividad legal vigente en materia de atencién al ciudadano,
en particular lo dispuesto en la Ley 1755 de 2015, asi como en el Manual
Especifico de Procedimientos para la Gestion de las PQRSD — Cdédigo MSAD-18,
Version 03.

Esta practica permite fortalecer el seguimiento interno, promover el uso adecuado
de los canales institucionales definidos y asegurar que los procedimientos
contemplados en el manual sean aplicados de forma correcta y oportuna. Ademas,
contribuye al fortalecimiento del sistema de atencidn al ciudadano y al
cumplimiento de los principios de eficiencia, oportunidad y trazabilidad que
orientan la gestion documental en la entidad. - .

Respuesta OCIG

Para dar respuesta emitida por la Oficina de Gestion Documental, frente a las observaciones formuladas
por el equipo auditor, se evidencian que dichas acciones, si bien constituyen un avance, no han sido
suficientes para asegurar el cumplimiento efectivo de los plazos establecidos.

En ese sentido, se considera necesario reforzar las medidas correctivas, establecer alertas tempranas
para el control de vencimientos, y asegurar la trazabilidad de todas las actuaciones en el sistema,
conforme a lo dispuesto en el Manual F-SAD-18 y en la normativa aplicable. Solo asi sera posible
garantizar una atencion eficiente, transparente y ajustada a los principios del derecho de peticion.

5.4. Calidad de las PQRSD.

En atencién a lo establecido en el articulo 13 de la Ley 1755 de 2015, el cual consagra el derecho
fundamental de toda persona a "obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre la misma" frente
a las peticiones que presente ante las autoridades, se identificO que de un total de 494 PQRSD
radicadas, sesenta (60) registros —equivalente al 12% del total— no cuentan con evidencia de fecha
de respuesta ni de radicacion de la misma en el sistema institucional.

Esta omision vulnera el principio de eficiencia administrativa y afecta directamente la trazabilidad,
control y seguimiento oportuno de las solicitudes de los ciudadanos. Se constata ademas una ausencia
de respuesta formal, lo cual implica que dichos requerimientos no han recibido el debido tramite
dentro de los términos legales establecidos. Esto representa una afectacién al derecho de peticién
consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia, el cual establece que “toda
persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés
general o particular y a obtener pronta resolucion”.

Este incumplimiento también contraviene disposiciones del Cédigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo (Ley 1437 de 2011), en particular:
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- Articulo 14 - Término para resolver: Las autoridades deben resolver las peticiones en un término
general de 15 dias habiles, salvo disposicion legal diferente.

- Articulo 33 — Responsabilidad disciplinaria: El servidor publico que no atienda en debida forma
el derecho de peticion puede incurrir en falta disciplinaria.
La no atencién oportuna de las PQRSD puede dar lugar a:

- Acciones de tutela por vulneracion al derecho fundamental de peticion.

- Investigaciones disciplinarias por parte de la Procuraduria General de la Nacién, conforme a lo
dispuesto en la Ley 734 de 2002 (Codigo Disciplinario Unico).

- Sanciones fiscales o administrativas por fallas en el cumplimiento de deberes funcionales.

- Responsabilidad penal, si la omision configura una conducta punible como el prevaricato por
omisién o abuso de funcién publica (segun el Cédigo Penal Colombiano, articulos 414 y 416).

Observaciones Gestion Documental

En atencién a lo observado, es impeortante precisar que la responsabilidad de emitir,
sustentar y registrar formalmente Ia respuesta a una PQOQRSD recae directamente en
la dependencia a la cual le ha sido asignada dicha solicitud, de conformidad con los
principios de competencia funcional y responsabilidad administrativa. En este
sentido. el Area de Gestion Documental, al momento de consolidar los informes
mensuales y trimestrales de seguimiento, realiza una verificacion aleatoria c}el estado
de las respuestas, incluyendo la existencia del respectivo soporte y trazabilidad de la
gestion. -

Cuando se detecta que una solicitud ha sido marcada como finalizada sin contar con
evidencia documental que sustente su respuesta o sin que obre prueba del envio
formal al ciudadano, tal como ocurrié con el caso identificado bajo el ID No. 184883,
se procede a reportar dicha inconsistencia a la dependencia correspondiente para los
correctivoes pertinentes. Este procedimiento se encuentra alineado con los
lineamientos establecidos en el Manual de PQRSD — Cdédigo MSAD-18, Version 03,
el cual establece la necesidad de conservar evidencia de toda actuacion
administrativa y garantizar la atencion efectiva, oportuna y verificable a los
ciudadanos.

Respuesta OCIG

Con relacién a lo manifestado por la Oficina de Gestion Documental, se considera pertinente sefialar
gue la verificacion aleatoria, si bien constituye un mecanismo de control, no resulta suficiente para
garantizar plenamente el cumplimiento del derecho fundamental de peticion.

El Manual M-SAD-18 establece la obligacion de conservar evidencia de toda actuacién administrativa y
asegurar la trazabilidad de las respuestas; en consecuencia, cuando se presentan solicitudes cerradas
sin prueba documental de respuesta, el procedimiento no alcanza su propésito de control integral ni lo
previsto en la Ley 1437 de 2011 (articulos 14 y 31).

Finalmente, se observa que la respuesta institucional se enfoca en delimitar responsabilidades, pero no
incluye la definicion de acciones preventivas o de mejora que contribuyan a mitigar la reincidencia de
estas situaciones en el futuro.

5.5. PQRSD canceladas y anénimas

De conformidad con lo establecido en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011, que regula la notificacion
por aviso, se estipula que:

“(...) Cuando se desconozca la informacion sobre el destinatario, el aviso, con copia integra del acto
administrativo, se publicara en la pagina electrénica y en todo caso en un lugar de acceso al publico de
la respectiva entidad por el término de cinco (5) dias, con la advertencia de que la notificacion se
considerara surtida al finalizar el dia siguiente al retiro del aviso (...)".

Asimismo, el Manual de Atencidn de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, en
su punto 11.1 “Respuesta a peticiones imposibles de entregar y/o anénimas”, establece que: "(...)
el titular de la dependencia competente para dar respuesta a la peticion debera enviarla a la Secretaria
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TIC de la entidad para su publicacion en la pagina web, sin perjuicio de que, siendo documento fisico,
deba ser enviado al primer piso del C.A.D. “Ancizar Lépez Lopez”, Area de Gestion Documental, para
su respectiva publicacién en la cartelera (...)".

Pese a las disposiciones normativas y los procedimientos internos claramente establecidos, se
evidenci6 que la Oficina de Gestion Documental no registra ni constancia de publicacion en la
pagina web de la entidad ni en cartelera fisica, respecto a las PQRSD cuyo peticionario es anénimo
o cuando no se ha podido efectuar la notificacién personal. Esta omision vulnera lo dispuesto en la Ley
1437 de 2011, comprometiendo la validez del tramite de notificacion y, por ende, la legalidad del
procedimiento.

De igual forma, el aplicativo institucional de ventanilla virtual permite al ciudadano anénimo consultar
su requerimiento mediante el nimero de radicado. Sin embargo, no se evidencia instruccion ni
orientacidn clara dentro del sistema para que estos ciudadanos puedan hacer seguimiento a su
solicitud, lo que afecta el principio de publicidad y transparencia, y limita el acceso efectivo al derecho
de peticion.

Por otra parte, al realizar un filtro en la columna “peticionario” correspondiente al “ciudadano anénimo”,
se identificé que cuatro (4) PQRSD presentan inconsistencias en su clasificacion. Tres (3) de
estas fueron canceladas y una aparece como finalizada a tiempo, pese a haber sido presentadas por
el mismo peticionario y en condiciones similares. Esta situacion refleja falta de uniformidad en el
tratamiento y respuesta a solicitudes an6nimas, asi como debilidades en la trazabilidad y
criterios para la gestion de dichas PQRSD.

Segun consta en la Tabla N. 3 del presente informe, la Oficina de Gestion Documental argumenta
gue las solicitudes fueron canceladas debido a la falta de informacién, indicando que: “Se debe ampliar
la informacion de la solicitud. Se cancela debido a que no posee solicitud ni documento adjunto que la
soporte”.

Sin embargo, esta decision carece de soporte normativo suficiente cuando no se ha agotado el
procedimiento de publicacion por aviso, tal como lo exige la Ley 1437 de 2011, y puede configurar
una omision en el tramite que afecta el derecho fundamental de peticién (Art. 23 de la Constitucién
Politica).

Tabla No. 6 Registro de PQRSD tipo Anénimo

2025-01-14 Se solicita ampliar la peticion, ya que no
2025PQR81 Cancelado . posee solicitud ni adjunto que la
18:21:11
respalde.
2025-01-08 Se requiere ampliar la solicitud, debido a
2025PQR24 Cancelado o gue no posee la peticion ni adjunto que
07:58:47
la soporte.
Se debe ampliar la informacion de la
Cancelado 2025-01-07 | solicitud, se cancela debido a que no
2025PQR19 /anénimo 15:21:01 posee solicitud ni documento adjunto
gue la soporte.
2025-01-07 Se cancela debido a que no posee
2025PQR18 Cancelado o, informacion de la solicitud, ni documento
12:20:20 - -
adjunto que soporte una peticion.

Fuente: OCIG reporte ventanilla virtual PQRSD | trimestre 2025
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Observaciones Gestiéon Documental

En el marco del principio de acceso a la informacion y conforme a lo dispuesto en
la Ley 1755 de 2015, se precisa que todo usuario, ya sea identificado o que opte
por el anonimato, al utilizar el canal de Ventanilla Virual dispuesto por la Entidad,
tiene la posibilidad de interponer solicitudes, peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias o denuncias (PQRSD), asi como de realizar el respectivo seguimiento
a través del nimero de radicado y el cddigo de verificacion generado por el
sistema al momento de su recepein. Este mecanismo garantiza la trazabilidad,
confidencialiciad y acceso a la gestion de sus requerimientos, en cumplimiento de
los principios de eficacia, publicidad y transparencia que rigen la funcion
administrativa, conforme al articulo 209 de la Constitucion Politica y la Ley 1712 de
2014 sobre transparencia y derecho de acceso a la informacion publica

Tal como e ha evidenciado previamente, la piataforma de Ventanila Vitua
implementada por |a enfidad dispone de mecanismos accesibles y funcionales para
que los ciudadanos puedan consultar el estado de sus solictudes en cualquier
momento. Esta herramienta permite el seguimiento en linea a través del numero de
radicado asignado a la comespondencia recida o mediante el consecutivo del
PQRSD junto con el respectivo cddigo de validacion, Este procedimiento garantiza la
trazabilidad, transparencia y disponibiidad e la informacidn, conforme @ los
principios de eficiencia administrativa, atencidn oportuna al ciudadano y cumplimiento

Cada Secretaria tiene la responsabilidad de clasificar y gestionar las solicitudes
anénimas que reciba fisicamente en su despacho, y en caso de requerirse, debe
garantizar su publicacion mediante aviso en la cartelera de notificaciones,
conforme al procedimiento establecido para asegurar el principio de publicidad. En
lo que respecta a las solicitudes ingresadas a través del canal web mediante
Ventanilla Virtual (Intraweb), el sistema asigna automaticamente un numero de
radicado y genera un mensaje de respuesta para todos los peticionarios,
incluyendo aquellos que se identifican como andénimos. Este mecanismo permite
que cualquier usuario, con su numero de radicado, pueda realizar seguimiento en
tiempo real al estado, tramite y respuesta de su solicitud, asegurando asi la
trazabilidad y transparencia del proceso.

A la fecha, no se ha recibido reporte alguno que evidencie que un usuario anénimo
haya sido privado de su derecho a obtener respuesta por parte de la entidad. En el
caso de los peticionarios plenamente identificados, se realiza un seguimiento
permanente y se remiten alertas a las dependencias responsables, a fin de
garantizar que se emita la respuesta en los términos legales y se efectie la
respectiva notificacién, conforme a lo previsto en el Manual Institucional de
PQRSD y los principios de eficacia, eficiencia y atencién al ciudadano.

Si hien es cierto que se presentaron cancelaciones de algunos registros en la
plataforma por un error involuntario de tipo operativo, es preciso aclarar que dicha
situacién no afecta ni limita el acceso del usuario exteno al seguimiento de sus
Peficiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) interpuestas. La
frazabilidad de cada solicitud permanece disponible en el sistema, en virtud del
principio de continuidad del servicio y del derecho fundamental de peticion
consagrado en &l articulo 23 de la Constitucin Politica de Colombia, desarrollado por
la Ley 1755 de 2015. Ademés, la plataforma Ventanilla Virtual garantiza el acceso a
la consulta del estado de las solicitudes mediante el nimero de radicado o

de las disposiciones contenidas en el Manual Interno de PQRSD - MSAD-18, version  consecutivo de PQRSD y su cadigo de validacidn, con lo cual se asegura la

vigente, asegurando asf una gestion clara y verificable por parte de las (ependencias
responsables,

Respuesta OCIG

Si bien la Oficina de Gestién Documental sostiene que los procedimientos implementados garantizan la
trazabilidad, transparencia y disponibilidad de la informacién, conforme a los principios de eficiencia
administrativa y atencién oportuna al ciudadano, lo manifestado carece de evidencia suficiente que
demuestre su cumplimiento en la practica, toda vez que no se encontraron constancias de publicacién
en web o carteleras en los casos observados.

En ese sentido, aunque el planteamiento es normativamente valido, no queda plenamente acreditada
su aplicacion efectiva, lo que genera cierta ambigliedad y limita la claridad de la respuesta frente a las
observaciones formuladas.

Ademas, lo expuesto por la Ofician de Gestibn Documental, no desvirtda la omisién detectada, pues el
hecho de que el sistema permita seguimiento no sustituye la obligacion legal de publicar por aviso
conforme a la Ley 1437 de 2011.

De igual forma, se evidencia dificultades operativas, donde se recomienda proponer acciones correctivas
0 preventivas para mejorar la gestion administrativa, por otra parte la delimitacion de responsabilidades
entre areas no exime a la Entidad de garantizar uniformidad y legalidad en los procedimientos.

5.6. Denuncias por presuntas irregularidades y actos de corrupcion

Durante el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de marzo de 2025, no se registraron
radicaciones en la modalidad de peticion correspondiente a “Denuncias por posibles actos de
corrupciéon”, de acuerdo con lo establecido en el Manual F-SAD-18, version 03, “Atencién de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias”, especificamente en el punto 6.5 sobre las
modalidades de las peticiones.

Asimismo, conforme a lo sefialado en la Ley 1952 de 2019 — Cédigo General Disciplinario, articulo
62, sobre las faltas relacionadas con la moralidad, la Oficina de Control Interno de Gestién informa
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que, al revisar la base de datos del aplicativo Ventanilla Virtual, no se evidencia el registro de
solicitudes clasificadas bajo la categoria o modalidad de “Denuncia por posibles actos de corrupcién”.
En consecuencia, se concluye que durante el primer trimestre del afio no se presentaron denuncias
de esta naturaleza a través de los canales institucionales establecidos.

Por otra parte, se evidencié que el canal dispuesto para la recepcion de denuncias a través de la
linea anticorrupcion, publicada en la parte inferior de la pagina web oficial de la Gobernacion del
Quindio, contiene un namero telefénico que no corresponde al registrado en la version actualizada
de la Carta de Trato Digno al Ciudadano. Esta inconsistencia se puede observar en las siguientes
figuras, las cuales ilustran la discrepancia entre ambos canales de comunicacion institucional.

Figura N. 01
Pagina web de la gobernacién canales de atencion

GOBIERNO DEL QUINDIO
Horarios de Atencién: Lunes a Viernes de 7:30am - 12:00m y de 2:00pm - 5:30pm
Direccion: Calle 20 # 13 - 22, Centro Administrativo Departamental "Ancizar L6pez Lépez”
Datos Generales del Departamento: Quindio Linea de Atencién a la ciudadania: +576067359919
Datos Generales del Departamento: Quindio Linea Anticorrupcion: +576067359919 ext 1341
ncién a la ciudadania (PQRS): contactenos@gobernacionquindio.gov.co | Ventanilla Unica Virtual
Notificaciones Judiciales (Correo Unica y exclusivamente para tramites judiciales):
notificacionesjudiciales@quindio.gov.co
Conflicto de intereses: conflictodeintereses@gobernacionquindio.gov.co *
o]

39-1 | Politica Editorial | Politica de Privacidad y Proteccion de Datos | Cédigo postal 630001 | Ma

Figura N. 02
CARTA DE TRATO DIGNO DE LOS CIUDADANO DEL DEPARTAMENTO DEL QUINDIO

@ Sede principal
» Direccion:

Calle 20 #13 22, Armenia - Quindio Colombia

<
Teléfono:

+576067359919

<
Linea Anticorrupcion:

01-800-0912667

www.quindiogovco

Relacion de PQRSD de acuerdo con su eje tematico

En lo que respecta a los tipos de peticiones atendidas, de acuerdo con el eje tematico, se observo
gue la mayor proporcion corresponde a derechos de peticién. Aproximadamente el 47% del total
(232 solicitudes) se relacionan con esta categoria, la cual incluye: Derecho de peticion general,
Derecho de peticion de consulta a las autoridades, Derecho de peticién de informacion y Derecho
de peticién de documentos.

Del total restante, un 35% (175 solicitudes) corresponde a solicitudes diversas, tales como solicitudes
generales, solicitudes de certificado laboral y solicitudes de entrega de informacién de archivo.
Finalmente, el 14% (71 solicitudes) se distribuye en otras categorias, entre las cuales se encuentran
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guejas, reclamos y quejas contra funcionarios de la Gobernacién, segun la clasificacién establecida
por los ejes tematicos.

A continuacién, en la Figura No. 3, se presenta la distribucién de las PQRSD registradas segun los
ejes tematicos correspondientes al primer trimestre del afio 2025

Figura N.3
Ejes tematicos Registro PQRSD | trimestre 2025

EJES TEMATICOS REGISTRO PQRSD | TRIMESTRE 2025

SOLICITUDENTREGA DE INFORMACION DE..
SOLICITUD CERTIFICADO LABORAL
Solicitud
Salud ocupacional
RECLAMO
QUEJA CONTRA FUNCIONARIOS DE LA..
QUEJA
N/A
impuesto vehiculos
EVALUACION DE DESEMPERNO
derecho de peticion documentos
Derecho de peticion de informacion
Derecho de peticién de consulta a las autoridades
Derecho de Peticion
Denuncia
CONTRATACION
CONSULTA GENERAL
CONSULTA DE DOCUMENTOS

accion popular |

0 50 100 150 200 250 300 350 400

De acuerdo con esta figura, se destaca que el eje tematico con mayor porcentaje corresponde a las
solicitudes generales, que representan el 35% (173 solicitudes).

En este sentido, se recomienda realizar un analisis detallado del contenido de estas solicitudes con el fin de
identificar posibles areas de mejora en los procesos internos de la entidad. Asimismo, resulta fundamental
examinar la evolucién de estos requerimientos a lo largo del tiempo para detectar patrones y tendencias que
permitan implementar acciones correctivas y de mejora continua.

Por otra parte, se evidencié que la clasificacion de las peticiones en el aplicativo Ventanilla Virtual no se
ajusta a lo establecido en el Manual F-SAD-18 “Atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias”. Tras la revision efectuada por el equipo auditor, se identific6 una discrepancia entre las
modalidades de las peticiones registradas y los ejes tematicos utilizados. Especificamente, se encontraron
registros clasificados bajo temas como salud ocupacional, impuesto vehicular, evaluacion del desempefio,
contratacion, entre otros, que no corresponden con las modalidades formales definidas en dicho manual.
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En consecuencia, se recomienda revisar y ajustar la parametrizacion del aplicativo Ventanilla Virtual para
garantizar la correcta clasificacion de las peticiones de acuerdo con lo normado, lo cual contribuird a mejorar
la trazabilidad, el andlisis estadistico y la toma de decisiones institucionales fundamentadas.

Observaciones Gestién Documental

Frente a la sugerencia relacionada con la revision y eventual modificacion de los
ejes tematicos del sistema. se precisa que dicha responsabilidad recae
directamente en Ila Secretaria de Tecnologias de Ila Informacion y las
Comunicaciones — TICS, en su calidad de administradora de las plataformas
digitales institucionales. En ese sentido, cualquier ajuste o actualizacion debe
realizarse en estricto cumplimiento de lo establecido en el Manual de PQRSD de la
Entidad, documento que orienta la clasificacion, gestion y trazabilidad de las
solicitudes ciudadanas. Se recomienda, por tanto, que la mesa de ayuda técnica
sea liderada por la Secretaria TIC en articulacion con las demas areas
involucradas, con el fin de garantizar la uniformidad y adecuada implementacion
del procedimiento.

Respuesta OCIG

Se observa que la respuesta de la Oficina de Gestion Documental, resulta confusa en cuanto a la
delimitacion de responsabilidades, pues si bien se precisa que los ajustes de los ejes tematicos en el
sistema recaen en la Secretaria TIC como administradora de la plataforma, debe considerarse que la
clasificacion y correcta parametrizacion de las PQRSD es parte integral del proceso de atencion y
seguimiento, por parte de la Entidad a través de la dependencia responsable Secretaria Administrativa
y Gestion Documental. En este sentido, la asignacion a otra dependencia no exime al personal
responsable del proceso en establecer con claridad los procedimientos internos de ejes tematicos
conforme al Manual F-SAD-18 y a la normativa vigente, asegurando uniformidad, trazabilidad y
cumplimiento de los principios de legalidad y eficiencia administrativa.

6. Aplicativo CONTROLDOC:

En concordancia con lo dispuesto por la Ley 1712 de 2014, especificamente en su articulo 17 sobre
los sistemas de informacion, se establece que:

"Para asegurar que los sistemas de informacién electrénica sean efectivamente una herramienta para
promover el acceso a la informaciéon publica, los sujetos obligados deben asegurar que estos:
a) Se encuentren alineados con los distintos procedimientos y articulados con los lineamientos
establecidos en el Programa de Gestibn Documental de la entidad;

b) Gestionen la misma informacién que se encuentre en los sistemas administrativos del sujeto obligado;
¢) En el caso de la informacion de interés publico, debera existir una ventanilla en la cual se pueda
acceder a la informacibn en formatos y lenguajes comprensibles para los ciudadanos;
d) Se encuentren alineados con la estrategia de gobierno en linea o de la que haga sus veces."

Durante la verificacién del control de la informacién generada al interior de la Entidad, en el marco del
sistema de gestién documental electrénico SGDEA “ControlDoc”, se identificd que persiste una situacion
recurrente relacionada con la no migracion de registros de PQRSD al aplicativo Ventanilla Virtual.

En el periodo objeto de evaluacion, la Oficina de Gestion Documental report6 un total de 1.072 registros
de PQRSD. No obstante, al analizar el archivo Excel titulado “Informe gestion documental | trimestre
2025”, el equipo auditor evidencio inconsistencias al clasificar los registros segun el aplicativo de origen
(ControlDoc o Ventanilla Virtual). En particular, se identificaron mdltiples filas en blanco en la columna
correspondiente a ControlDoc.
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De acuerdo con lo manifestado por el personal encargado en mesas de trabajo, dichos espacios en
blanco obedecen a que los registros generados en ControlDoc no migran adecuadamente al sistema
Ventanilla Virtual, el cual esta destinado a la produccion, gestion y tramite de las PQRSD.

Tras la verificacion efectuada, se concluye que 403 registros no se encuentran reflejados en el aplicativo
Ventanilla Virtual, lo que dificulta el seguimiento y control de su gestion. Esta situacion impide determinar
si dichos requerimientos fueron tramitados, cuél es su estado actual, si se dio una finalizacién adecuada,
0 si aln se encuentran en curso.

La falta de coherencia e integracién entre los sistemas ControlDoc y Ventanilla Virtual afecta
negativamente la transparencia y limita la capacidad de verificacién del equipo auditor. Asimismo, la
ausencia de informacion detallada e integral sobre el estado de estas solicitudes restringe la elaboracion
de informes confiables y completos.

Por dltimo, se reitera que, hasta la fecha, el aplicativo ControlDoc carece de politicas, manuales y
procedimientos establecidos que definan una ruta clara para la creacibn y recepcién de la
documentacion que se maneja en la entidad. La ausencia de un manual de procedimientos impide contar
con una guia formal que oriente a los usuarios en el manejo adecuado del sistema, lo que podria generar
inconsistencias en la gestién documental. Sin una estructura normativa que regule su uso, se dificulta la
estandarizacion de procesos, afectando la eficiencia, la transparencia y el control sobre la
documentacién procesada. Ademas, limita la capacitacién del personal, lo que podria derivar en errores
operativos y en una falta de alineacién en las préacticas internas. La implementacion de politicas claras
y manuales de procedimiento es esencial para garantizar la correcta utilizacion del aplicativo, mejorar la
trazabilidad de los documentos y asegurar el cumplimiento de normativas legales y administrativas,
promoviendo una gestion documental mas eficiente y confiable.

Asimismo, se evidencia falencias al momento de crear y direccionar un documento tanto interno como
externo ya que el aplicativo No cuenta con las tablas de retenciéon documental acorde a los procesos de
cada secretaria al interior de la Entidad. Es decir, No se tienen politicas, manuales y procedimiento
adecuados que determinen una ruta a seguir para la creacion y recepcion de la documentacion que se
ejecuta en la Entidad.

Se evidencia la necesidad de realizar capacitaciones al personal encargado de ejecutar de manera
adecuada las funciones de recepcion, clasificacién y redireccién de las PQRSD, con el fin de
contribuir de forma eficiente y efectiva al desarrollo del proceso. Este personal debe operar en
coherencia con las politicas institucionales y los procedimientos definidos por la Entidad, asegurando
asi mejores resultados y el cumplimiento de los objetivos establecidos en materia de atencion al
ciudadano.

Esta necesidad surge a partir de lo discutido en la mesa de trabajo realizada con la empresa SEVEN
y el personal de la Oficina de Gestion Documental, en la cual se abordé el inconveniente relacionado
con la no migracion de ciertos registros de PQRSD desde el aplicativo ControlDoc hacia el
aplicativo Ventanilla Virtual.

Durante dicho espacio, la empresa SEVEN manifesté que este problema podria estar relacionado con
una clasificacion inadecuada de la solicitud desde el momento mismo de su registro inicial en
ControlDoc. Se indicé que, si una PQRSD es registrada con una tipologia incorrecta y posteriormente
es reclasificada, el sistema no lareconoce para su migracion a Ventanilla Virtual, impidiendo asi su
trazabilidad y gestion a través del canal oficial destinado para estos fines.

Esta situacion refuerza la importancia de disponer de talento humano calificado en el proceso de gestion
documental, particularmente en lo relativo a la correcta clasificacion de los requerimientos desde su
ingreso, a fin de evitar reprocesos, pérdidas de informacion y afectaciones en la trazabilidad, atencion
oportuna y reporte de resultados en la gestion de PQRSD.
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Respeaecto a la situacion identificada sobre la migraciaon de registros del aplicativo
ComtrollDdaocs hacia la plataforrma WwWemntanilla ArtoEl, == Precisao acilarar gQuse esbe
imncomnvenients ha sido objeto de analisis tSecnico en espacios de articulaciaon entre la
COficima de Sesticon Dooumental v a2l provesedor del sisterma, empresa SEWER. En
dAicihhhas reunnicones s= awidsrncidS gue urmno de los factores determrmiainantes = l=a e
Mmigracian de algunas PORSD obedeces a ermmores en la tipologia imicial asigmnada =l
Mmoo rmsrnto de =su radicacidm em ComtrolDosc o Seguarn o manifestado (== =11 oy i e
t&ecnico, cuarndes una solicibud Nno es clasificada cormrectamente desde su ingreso al
sistaerma W, posteriormentse, s intaenta reclasificar. 21 aplicative no recomnocs dicho
cambia, o cual iMmpide gque la PORSD seas trasladada al sisterma Wentanilla wWirtual
para su adecuada traz-abilicdad .

Ern ese saentido, es importanmnte sefalar gue =l aplicativo ControllDoc mo cusmta o
I furncicnalidad para reclasificar un registro una wez ha sido radicadao, por o gus

cualguier error en la tipologia impidese swu posterior migracion automatica. Este
comportamiento tSocnico del sisterma ha sido reitaradcdo por el provesedor en diversos
Eespacios de trabhasjo, dejiarndo ern =Swidencia la mnecesidad de uana imtervencidmn

conjurnta de los administradores de ambas plataformas, a fin de realizar prucbas
Ecnicas y establecer protocolos gue permitan mitigar esta imitants

Dada ssta situacidn, se recomienda escalar = tema a los administradorses de o=
aplicativas (ControllDocs w wentandills Wirtaal)) para Quoe, e conjunto, w o ocom el
acormpanmnarmisentas el =TT Fr e P SEWER, = Aesmrrollesm Il=s prueebas tecnicas
Necesarias gue perrmitan revisar la interoperabilidad de los sistermas w garantizar 1=
migracion oportuna ode los registros, especialmente de aqguellos gue afectan los
procesos de atencian al ciudadanmo a trawes del canal oficial d= “WwWentanilla Wirtual.

Igualmenite, se Insiste aen la necesidad de Tortalaecer las competencias del personal
encargado de ajecutar los procesos de radicacidn, clasificacion y redireccidmn de
[E=F=1 PRS0, ‘mediarvibe PrOcesSOsS (=11 capacitacicm =S peaecificoss (=T 1= Perrmitan
estandariz=ar criterios yw asegurar la correcta aplicacién de los procedimientos
establecidos =mn =1 PMarnual de PORSD wvigente., La correcta clasificacion inicial es
detarmimnante para garanmtizar la trazabilidad, eficiencia » oportunidad =n la gestican
de aestas solicitudes.

Respuesta OCIG

Conforme a las respuestas presentadas por la Oficina de Gestion Documental se evidencia que las
fallas en la migracién de registros de PQRSD desde el aplicativo ControlDoc hacia la Ventanilla Virtual
responden principalmente a limitaciones técnicas del sistema y a errores en la clasificacion inicial de las
solicitudes, situaciéon confirmada por el proveedor SEVEN.

No obstante, dichas explicaciones no desvirtian las observaciones del equipo auditor, en tanto persiste
la ausencia de manuales, politicas y procedimientos que estandaricen la gestién documental, asi como
la falta de acciones efectivas que garanticen la interoperabilidad de los sistemas y la trazabilidad de los
registros. En consecuencia, se concluye que las observaciones presentas reafirman las debilidades
sefialadas en el presente informe, especialmente en materia del auto control, estandarizacion de
procesos y capacitacion del personal, por lo que se hace necesario implementar un plan de

mejoramiento integral que asegure la transparencia, eficiencia y cumplimiento normativo en la atencién
de las PQRSD.

7. Verificacion de links canales de atencién PQRSD portal web:

En cumplimiento con el articulo 11 literal h) de la ley 1712 de 2014 reglamentada por el articulo 52
decreto 103 de 2015, se evidencia que en la pagina web www.quindio.gov.co , en el link de
Transparencia/ Transparencia y acceso a la informacion publica, en el enlace “Informacion de la
Entidad” en el punto “1.70 Mecanismo de presentacion directa de solicitudes, quejas y reclamos a
disposicion del publico en relacion con acciones u omisiones del sujeto obligado” se evidencia, el
funcionamiento al ingreso para el registro de PQRSD

- LINK: : https://quindio.gov.co/atencion-a-la-ciudadania/peticiones-guejas-reclamos-y-denuncias



http://www.quindio.gov.co/
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Figura N. 4
Link: Transparencia y acceso a la informacion publica
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Transparencia y Acceso a la Informacién Publica
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Fuente: plataforma gobernacién del Quindio enlace Transparencia

- Link referente a publicacion de seguimientos trimestrales PQRSD
https://quindio.gov.co/index.php?option=com_content&view=article&id=26012 EI| equipo auditor
evidencia a la fecha de realizacién del presente informe se verifica a través de la pagina web de la
Gobernacion del Quindio la publicacion de los informes trimestrales de PQRSD.

Figura N. 5
. . .y .
Link: de publicacion a Informes trimestrales de PQRSD
quindio.gov.co/index.php?option=com_content&view=article@id=26012 @ 3
Google ] Ventanilla Unica Virt.. & Sevenet4.7-GOBE.. W Sistemade Gestion.. @& WhatsApp = Chrome Web Store..  [3g Correo: Control Inte.. G 15 diciembre 2022 -.. o & Reunion | Mi

inplo

@ Inicio Transparencia Atenciény serviciosala ciudadania~ Participa ElGobierno. Normatividad . Contratacién «  Comunicaciones

Estd aqui

Informes de PQRSD
Informes PQRS 2025
Informe de correspondientes al primer trimestre de 2025
Informes PQRS 2024
Informe correspondiente al cuarto trimestre de 2024
Informe correspondiente al tercer trimestre de 2024
Informe correspondiente al segundo trimestre de 2024
Informe correspondiente al primer trimestre de 2024
Informes PQRS 2023
Informe correspondiente al cuarto trimestre de 2023 Ver Aqui
Informe correspondiente al tercer trimestre de 2023
Informe correspondiente al segundo trimestre de 2023 Ver Aqui
Informe correspondiente al primer trimestre de 2023 Ver Aqui

Fuente: plataforma gobernacién del Quindio enlace Transparencia

CONCLUSIONES DE LA REUNION

A partir del analisis del acta y la verificacion de los diferentes medios establecidos por la Gobernacion del
Quindio para la recepcion y gestion de las PQRSD, se evidencia que la entidad ha dispuesto una variedad de
canales de atencion dirigidos a los grupos de interés, tales como atencion presencial, pagina web, correo
electrénico y redes sociales. Sin embargo, se observan debilidades en la utilizacion efectiva y trazabilidad de
estos mecanismos.

Durante el periodo evaluado, se identifico que el canal presencial y la plataforma web concentran la mayoria de
los registros, mientras que otros medios como buzones fisicos, correo electronico institucional y redes sociales
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no presentan reportes de uso documentado o evidencia de seguimiento. Esta situacion refleja una baja
diversificacion en la recepcion de solicitudes por parte de la ciudadania y una posible subutilizaciéon de los
canales disponibles.

Se evidencio una clasificacién incorrecta de PQRSD recibidas por Facebook y correo electrénico,
registradas errbneamente como "web", incumpliendo el Manual M-SAD-18.

De 1 072 registros reportados por Gestion Documental en 2025 para el primer trimestre, 506 no migraron
a la Ventanilla Virtual; por tanto, no es posible verificar su estado ni trazabilidad.

ControlDoc no cuenta con politicas, manuales ni tablas de retencion documental alineadas a cada
secretaria, o que genera reprocesos, pérdidas de informacion y afecta la transparencia.

Cabe aclarar que la oficina de gestion documental ha manifestado que se encuentra en el proceso de
adopcion de las tablas de retencién documental.

La empresa proveedora atribuye la falla a la reclasificacién posterior de los registros; esto refuerza la
necesidad de talento humano capacitado y protocolos claros desde el registro inicial.

Se detect6 que el nUmero de la linea anticorrupcién en la pagina web no coincide con el reportado
en la Carta de Trato Digno, lo que puede generar desconfianza ciudadana.

RECOMENDACIONES:

Parametrizacién de la Ventanilla Virtual

Incorporar todos los canales de atencion (buzones, redes sociales, correo electronico, linea
anticorrupcion) y generar reportes diferenciados por medio de ingreso.

Actualizacién normativa y documental

Elaborar y aprobar los manuales y politicas de ControlDoc, incluyendo tablas de retencién por proceso
y flujos de migracion autométicos a la Ventanilla Virtual.

Integracion técnica de sistemas

Solicitar al proveedor la interoperabilidad bidireccional Ventanilla Virtual-ControlDoc, con validaciones
gue impidan la pérdida o duplicidad de registros.

Fortalecimiento de la supervisién contractual

Designar un supervisor con competencias técnicas Yy juridicas que verifique el cumplimiento de SLA, la
calidad de la informacion y la entrega de mejoras evolutivas del software.

Gestion del talento humano

Capacitar al personal de Gestién Documental y de cada dependencia en la correcta tipificacién y carga
de PQRSD; establecer controles de doble validacion antes de la migracion.

Monitoreo y control de tiempos de respuesta

Implementar alertas automaticas y tableros de control en tiempo real para dependencias con
vencimientos recurrentes; asociar el incumplimiento a planes de mejora.

Actualizacion de canales de denuncia

Unificar la informacién de la linea anticorrupcion en todos los documentos oficiales y medios digitales;
realizar pruebas periddicas de funcionamiento.

EVIDENCIAS Y ANEXOS
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TAREAS Y COMPROMISOS

FECHA DE
EJECUCCION

RESPONSABLE

Continuar con la verificaciéon, seguimiento y
control a las PQRSD por parte del personal
competente para minimizar
respuesta fuera de los términos establecidos
por la ley y lograr siempre un éptimo y eficiente
resultado.

el

riesgo de

junio de 2025

Secretaria
Administrativa

FECHA Y LUGAR PROXIMA REUNION

NOMBRE RESPONSABLE REUNION

CARGO

FIRMA

José Duvan Lizarazo Cubillos

Jefe Oficina de Control
Interno de Gestién

JOSE DUVAN LIZARAZO CUBILLOS
Jefe de Oficina de Control Interno De Gestion

Andrea Chacén Mellizo

Profesional-Contratista

Buedialecte!

Contratista
OFICINA CONTROL INTERNO DE GESTION

LABORACION

REVISION

APROBACION

José Duvan Lizarazo Cubillos

José Duvan Lizarazo Cubillos

José Duvan Lizarazo Cubillos

Cargo: Jefe de Oficina OCIG

Cargo: Jefe de Oficina OCIG

Cargo: Jefe de Oficina OCIG




