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GOBERNACION DEL QUINDIO

OFICINA DE CONTROL INTERNO DE GESTION

CONTROL INTERNO DE GESTION

ACTA NUMERO: 119

FECHA: |08/08/2022 HORA DE INICIO:

9:00 am

HORA DE
FINALIZACION:5:00 pm

LUGAR: | SECRETARIA ADMINISTRATIVA - Piso7

ANEXA LISTADO DE ASISTENCIA [sI

[NO X

OBJETIVO DE LA REUNION: Efectuar seguimiento y evaluacion al tramite de los Derechos de peticion, Quejas, Reclamos
y Solicitudes presentadas ante la Gobernacién del Quindio durante el segundo trimestre de 2022, con el fin de determinar
el cumplimiento en la oportuna respuesta y efectuar las recomendaciones necesarias a los Secretarios de Despacho y a
los responsables de los procesos que conlleven al mejoramiento continuo de la Entidad.

ASISTENTES A LA REUNION

N° | NOMBRE CARGO DEPENDENCIA QUE REPRESENTA
1 José Duvan Lizarazo Cubillos Jefe Oficina de Control Interno de | Oficina de Control Interno de Gestién
Gestion
2 | Esteffani Obregén Ceballos Auxiliar Administrativo Oficina de Control Interno de Gestién
AGENDA DEL DIA
ITEM |TEMA RESPONSABLE DEL TEMA

1

La Oficina de Control Interno de Gestién dando cumplimiento a
los lineamientos establecidos en el | Articulo 76 de la Ley 1474
del 12 de julio de 2011 y con el fin de garantizar los principios de
transparencia, eficacia y celeridad de las actuaciones
administrativas, se permite presentar el informe de seguimiento
a los Derechos de peticiones, Quejas, Reclamos y solicitudes
que la ciudadania interpone ante la entidad, recibidas durante el
segundo trimestre de 2022. A través de los aplicativos Sevenet y
Ventanilla Virtual,

Esteffani Obregén Ceballos

Conclusiones

Esteffani Obregdn Ceballos

Recomendaciones

Esteffani Obregdn Ceballos

DESARROLLO TEMATICO




—

N FORMATO Codigo: F-CIG-03
/QUINDIO "t

Version: 04
Fecha: 07/12/2018

Pagina 2 de 10 J

Acta de reunion

La Oficina de Control Interno de Gestion procede a continuacion a verificar la informacién brindada por la Secretaria
Administrativa a través de los aplicativos Sevenet, Ventanilla Virtual y pagina Web de la Gobernacion del Quindio y que a su
vez se encuentre publicado el segundo trimestre vigencia 2022 de las PQRS Departamentales.

Una vez verificada la informacion se procedera a concluir y recomendar a la secretaria encargada (Secretaria Administrativa)
lo pertinente.

VERIFICACION PQRS: La Secretaria Administrativa mediante oficio S.A.60.136.01-04794 del 25 de julio del 2022, remite a
la Oficina de Control Interno de Gestion informe del estado de PQRS segundo trimestre de la Gobernacion del Quindio

vigencia 2022 (01 abril al 30 de junio)

El dia 08 de agosto de 2022 la Oficina de Control Interno de Gestién procede a verificar la informacion remitida por la Secretaria
Administrativa en los aplicativos Sevenet y Ventanilla Virtual para lo cual se constatara que esta a su vez sea cierta.

Para el segundo trimestre de 2022 el dia 08 de agosto vigencia 2022 siendo las 09:00 a.m., la Oficina de Control Interno de

Gestion, procede a verificar la informacion en el aplicativo Sevenet, donde se evidencia la siguiente informacion
correspondiente a los PQRS ingresados a la Gobernacion del Quindio. Los cuales se reportan en el siguiente anexo

1. APLICATIVO SEVENT
El equipo Auditor procede a realizar la validacion de PQRS ingresados a la Entidad desde el 1 de abril al 30 de junio de 2022,
donde la Oficina de Control Interno de Gestion verifica la informacion suministrada por la Secretaria Administrativa.

« PQRS del (01 de abril al 30 de junio de 2022); los cuales se analizan de la siguiente forma:

- Peticiones ingresadas: N. 136.
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- No se presentan Reclamos (0), para este periodo

De la anterior informacion reportada se puede concluir en el la siguiente Tabla asi:

PQRS SEGUNDO TRIMESTRE 2022 - SEVENET
== TOTAL ;:E?::‘r:i)s;ﬁgss PENDIENTES POR
INGRESADAS LA v, RESPUESTA
PETICIONES 136 113 23
QUEJAS 3 3 0
RECLAMOS 0 0 0
TOTAL 139 116 23

PQRS SEGUNDO TRIMESTRE 2022-SEVENET

=% NOCUMPLI

e

Observaciones.

Se puede evidenciar que un 83% de PQRS tiene un cumplimiento adecuado para cada peticion respondida dentro de los
términos establecidos y el 17% no se respondieron dentro de los términos o no se dieron respuesta. Se sugiere a los
responsables realizar mesas de trabajo o establecer estrategias que favorezcan el cumplimiento de PQRS.




FORMATO Cadigo: F-CIG-03

. Version: 04
/ Acta de reunion Fecha: 07/12/2018

Péagina 6 de 10

2. APLICATIVO VENTANILLA VIRTUAL PQRS

La oficina de control interno de gestién realiza el monitoreo y evaluacion al aplicativo Ventanilla Virtual donde se decepcionan
los PQRS que ingresan a la Gobernacion del Quindio. Con un total de 268 solicitudes clasificados como se evidencia en la

siguiente tabla:

PQRS VENTANILLA VIRTUAL SEGUNDO TRIMESTRE 2022
PENDIENTES POR

PQRS INGRESADAS Al FINALIZADAS
PETICIONES 25 2 21
QUEJAS 38 0 38
RECLAMOS 10 0 10
SOLICITUDES 26 2 24
DEMAS
REQUERIMIENTOS 12 - 147
TOTAL 268 8 260

B S e e

PQRS SEGUNDO TRIMESTRE 2022-VENTANILLA
VIRTUAL

B PETICIONES

® QUEJAS

= RECLAMOS

» SOLICITUDES :
® DEMAS REQUERIMIENTOS

e Observaciones:

Para la anterior grafica podemos concluir que hay un porcentaje de 56% en otros requerimientos los cuales
corresponden a sugerencias, tramites, consultas, invitaciones y oficios, 1% de los cuales &l no tiene cumplimiento.
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* Finalmente podemos informar que el porcentaje de cumplimiento en el desarrollo oportuno de PQRS tiene un

porcentaje alto, siendo eficientes y eficicaces para el buen desempefio por parte de la Oficina de Gestion Documental,
como se puede evidenciar en la siguiente grafica.

PQRS SEGUNDO TRIMESTRE 2022- VENTANILLA
¥ VIRTUAL 3 4

Nota: se evidencia que los PQRs virtuales correspondientes al segundo trimestre vigencia 2022 se no
se encuentran al dia, ya que hay un porcentaje de 3% sin respuesta de 260 que se finalizaron.

Una vez consolidada y verificada la informacion por parte de la oficina de Control Interno de Gestion se
representa en la siguiente Tabla:

TOTAL SIN
R INGRESADAs |CON RESPUESTA|  rspuESTA
PETICIONES 161 134 27
QUEJAS 41 41 0
RECLAMOS 10 10 0
TOTAL 212 185 27
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RESULTADOS

« Elequipo auditor valida la informacion suministrada por la Secretaria Administratativa a través de la Oficina de Gestion
Documental donde la cantidad de PQRs ingresados por los aplicativos de Sevenet y Ventanilla Virtual concuerda con
la informacion que reporta la Oficina de Control Interno de Gestion.
el equipo auditor aclara que por motivos de dafios internos en el aplicativo Ventanilla Virtual la OCIG realizo el reporte
dias posteriores al informe realizado por la Secretaria Administrativa, donde se presenta una diferencia de 16 PQRS

los cuales fueron finalizados en el transcurso de una semana.

e Para la secretaria administrativa mediante oficio S.A. 80.136.01-04794 reporta el total de PQRS el cual es de 212,
de las cuales 169 fueron atendidas y 43 pendientes por respuesta. Al realizar la verificacion por parte de la Oficina de
Control Interno de Gestién se tiene un total de 212 PQRs ingresaron en la Entidad de las cuales 185 fueron atendidas

y 27 pendientes por respuesta.

El informe del segundo trimestre 2022 de PQRS de la Gobernacién del Quindio ya se encuentra publicado en la pagina
institucional.

& iicic LaGobemacén~  EiDepatamento~  Normatividad « Conratackin~  Prensa  Tramites yServicios v  Atescidn ala Cudadanta Tearsparencia  Parmiopa v

Transparencia y acceso
a la informacién pablica

Encuentra toda la informacion pertinente
y transparente a un solo click

f
A
8 ingrese aquf su criterio de busqueda: ;n

Informe de PQRSD

INFORMES PQRSD 2022 0o

informe de Peticiones, Quesas, Reclamos y Denun0ias correspondientes Segundo trimestre de

2022
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CONCLUSIONES DE LA REUNION

La Oficina de Control Interno de Gestién una vez reviso, verificé e hizo seguimiento a las plataformas, llega a la

conclusién que la Oficina de Gestion Documental esta realizando el debido proceso y la informacién brindada
coincide con la gue arroja el sistema.

e Referente a la publicacién del reporte de PQRS del segundo trimestre de PQRS ya se encuentra publicado en la

pagina institucional.

e No se registraron reclamos durante el presente trimestre

RECOMENDACIONES:

Continuar y afianzar los canales de comunicacion apropiados (fisicos y digitales) para la atencion de PQRS.
Fortalecer y facilitar formatos electronicos que facilitan la presentacion por parte de los usuarios y garantizar
el seguimiento de los diferentes tramites radicados en la Entidad.

Promover los canales digitales con el fin de contribuir al Consumo Responsable de Papel.

Evaluar los motivos de los incumplimientos a las peticiones y en los casos aplicables, tomar las medidas
disciplinarias del caso.

Continuar fortaleciendo la cultura del autocontrol en funcionarios y contratistas, a través de capacitaciones en
temas relacionados con: tramite de las peticiones, tiempos de respuesta, quejas, solicitudes y reclamos.
Disefiar y/o fortalecer los controles para asegurar el cumplimiento de los tiempos de respuesta establecidos
por la normatividad vigente para evitar vencimiento de términos e incurrir en faltas disciplinarias y/o sanciones
legales.

Se requiere de manera inmediata dar atencién a aquellas PQRS las cuales se encuentran “sin respuesta

vencida”. Asi mismo, tener en cuenta las solicitudes que se encuentran “en términos para responder”.

N° EVIDENCIAS Y ANEXOS

1 Oficio CIG.13.31.01 — 00276 de julio 06 de 2022

2 Oficio S.A.60.136.01 — 04794 de julio 25 de 2022

TAREAS Y COMPROMISOS FECHA DE RESPONSABLE OBSERVACIONES
EJECUCCION

La Oficina de Gestion La Secretaria Administrativa del

Documental viene Departamento del Quindio presenta de

adelantando de manera manera oportuna informe a Peticiones,

adecuada el debido proceso;
ya que la informacién

Quejas y Reclamos (PQRS) en
cumplimiento al Articulo 76 de la ley 1474

brindada coincide con la que| 30 de junio de Secretaria de 2011, al Plan Accién de la Oficina de
arroja el sistema. Se debe 2022 Administrativa | Control Interno Gestién y las estrategias
seguir realizando este del Plan Anticorrupcién y Atencion al
procedimiento para lograr Ciudadano, segundo Trimestre del 2022.

siempre un optimo y eficiente
resultado.
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FECHA Y LUGAR PROXIMA REUNION 7 \ \ o
= “7 TA Wa - /
NOMBRE RESPONSABLE REUNION CARGO FIRMA /] [V V1]
José Duvan Lizarazo Cubillos Jefe Oficina de Control InternaK / ( |
de Gestion f‘ i
=] A
Esteffani Obregon Ceballos Auxiliar Administrativo 4 - M
—N L
ﬂ v M
ELABORACION 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




