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GOBERNACION DEL QUINDIO

OFICINA DE CONTROL INTERNO DE GESTION

CONTROL INTERNO DE GESTION

ACTA NUMERO: 012

FECHA: | 13/02/2023 HORA DE INICIO: HORA DE
9:00 am | FINALIZACION:5:00 pm

LUGAR |SECRETARIA ADMINISTRATIVA - Piso 7

ANEXA LISTADO DE ASISTENCIA [SI [NO X

OBJETIVO DE LA REUNION: Realizar el seguimiento al proceso de servicio al ciudadano, con relacion a los
tramites de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias, verificando que dicho servicio se preste
de acuerdo con la normatividad vigente en virtud del Art. 76 de la Ley 1474 de 2011 y en el marco de la
implementacién del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) presentados a la Entidad Gobernacion
del Quindio correspondientes al cuarto 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 Jefe Oficina de Control Interno de Oficina de Control Interno de
Cubillos Gestién Gestion
2 |Esteffani Obregon Ceballos | Auxiliar Administrativo Oficina de Control Interno de
Gestién
Maria Lorena Ramirez Auxiliar Contratista Oficina de Control Interno de
Gestion
3 |Andrea Chacén Mellizo Profesional — Contratista Oficina de Control Interno de
Gestion.

AGENDA DEL DIA

ITEM TEMA RESPONSABLE DEL TEMA
1 | Se procedio a realizar la verificacion del cumplimiento del
marco normativo teniendo como punto de referencia, el Maria Lorena Ramirez
Articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de 2011 y su Esteffani Obregon Ceballos
relacion con las normas vigentes y con el fin de garantizar Andrea Chacén Mellizo

los principios de transparencia, eficacia y celeridad de las
actuaciones administrativas. La informacién insumo para
realizar este analisis, proviene de la relacion de las
PQRSD del sistema de SEVENET, Ventanilla Unica
Virtual y el Oficio S.A. 60.136.01.00750 de fecha 08 de
febrero de 2023 verificado por la oficina de Control Interno
de Gestion presentado para el cuarto trimestre de la
vigencia 2022.

Maria Lorena Ramirez
2 |Conclusiones Esteffani Obregén Ceballos
Andrea Chacon Mellizo

Maria Lorena Ramirez
3 |Recomendaciones Esteffani Obregén Ceballos
Andrea Chacén Mellizo
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DESARROLLO TEMATICO

En cumplimiento de las funciones y roles de la Oficina de Control Interno de Gestién, para el cuarto trimestre de
2022 y tomando como fundamento: la 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”, y

Ley 1474 del 12 de julio de 2011, que contempla en su articulo 76 como deber de esta Oficina vigilar que la
atencién de PQRSD, se presente de acuerdo con las normas legales vigentes y rendir ante la administracién de
la entidad un informe trimestralmente. Para el desarrollo del presente seguimiento, se tuvo en cuenta la
informacion suministrada por la Secretaria Administrativa mediante oficio S.A.60.136.01-00750 de fecha 8 de
febrero de 2023, a través de los aplicativos Sevenet, Ventanilla Virtual, pagina Web de la Gobernacion del
Quindio y el reporte realizado por el equipo auditor de la OCIG. De igual forma, la Oficina de Control Interno de
Gestion, en este seguimiento puede concluir que la Secretaria Administrativa, viene dando continuidad como
entidad publica, encargada de recibir, tramitar y resolver Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias
que los ciudadanos formulan, y que se relaciona con el cumplimiento de la misién de la entidad Gobernacién del
Quindio.

RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO

El presente informe de las PQRSD a las cuales se le realizo gestion, tramite y/o soluciéon por medio de las
dependencias encargadas, la Oficina de Control Interno de Gestion procede a concluir a través de cada una de
las tablas y graficas que a continuacién se relacionan: para lo cual informa el total de recibidas como a
continuacion se describe: durante el periodo de octubre a diciembre de 2022 ingresaron 110 peticiones, 11
qguejas, 98 solicitudes virtuales y 2 reclamos. En el presente informe, se dan a conocer aquellos aspectos que
requieren fortalecerse y mejorarse, procurando que las acciones de mejora a asumir por parte de la Secretaria
Administrativa y Oficina de Gestion Documental conlleven a un mejoramiento continuo en el desarrollo y control
de sus actividades como del Proceso en general.

DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO.

La Gobernacién del Quindio cuenta con programas de servicio a la ciudadania que permite la unificacion de las
solicitudes que ingresan a la Entidad por los diferentes canales de atencién y asegura la existencia de un registro
y numero de radicado de los documentos producidos, los cuales de manera sistematizada pueden ser
consultados. De igual manera, este sistema facilita el control y seguimiento de los documentos allegados a
través de los diferentes canales de recepcion.

El equipo auditor a través del aplicativo Sevenet con que cuenta la Gobernacion del Quindio evidencia que
ingresaron 2.653 documentos para el periodo del 1 octubre a 30 de diciembre de 2022. Donde se procede a
clasificar como se informa a continuacion.
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Para el cuarto trimestre de 2022, la Oficina de Control Interno de Gestién, procede a verificar la informacion en el
aplicativo Sevenet, donde se evidencia la siguiente informacion correspondiente a los PQRSD 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 PQRSD ingresados a la Entidad desde el 1 de octubre al 30
de diciembre de 2022, donde la Oficina de Control Interno de Gestion verifica la informaciéon suministrada por la
Secretaria Administrativa.

e PQRSD del (01 octubre al 30 de diciembre de 2022); los cuales se analizan de la siguiente forma:

- Peticiones ingresadas: total 110.
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Peticiones finalizadas dentro de los términos: total 71.
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Peticiones pendientes por Respuesta: total 39 (se evidencia que de las 39 peticiones pendientes
por respuesta solo dos (2), tienen una respuesta parcial)
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- Quejas ingresadas: total 11
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- Quejas finalizadas: total 8
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Pendientes por respuesta: total 3
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De la anterior informacién reportada se puede concluir en laTabla N. 1asi:

TABLA N: 1

SEVENET - PQRSD CUARTO TRIMESTRE OCT- NOV-DIC-2022

RORSE TOTAL | CONTESTADAS DENTRO DE | PENDIENTES POR
INGRESADAS LOS TERMINOS RESPUESTAS
PETICIONES 110 71 39
QUEIAS 11 8 3
RECLAMOS 0
TOTAL 121 79 42

PQRSD CUARTO TRIMESTRE OCT-NOV-DIC-2022

R .| 1\\\105
0%

® PETICIONES
PETICIONES
91%

% QUEIAS
RECLAMOS

Obsevaciones :

Se verifica que de 110 peticiones ingresadas, el 65% se le brindo el debido proceso dentro de los
términos establecidos y que el 32% se encuentran pendientes por respuesta. De igual forma el equipo
auditor a través del programa de sevenet informa que 2 de los derechos de peticidn pendientes por
respuesta tienen una respuesta parcial. Es de vital importancia que los responsables establezcan
mecanismos que permitan un éptimo desempefio en el desarrollo de las actividades propias del
Proceso.

En cuanto a las 11 quejas ingresadas se contestaron 8 y 3 estan pendientes por respuesta, para el
cuarto trimestre evaluado no se presentan reclamos en el aplicativo sevenet.

En cuanto a las PQRSD que se encuentran pendientes de respuesta y tomando como referencia la
informacion contenida en sevenet y la informacion suministrada el 08 de febrero de 2023, se
evidencia un aumento significativa al pasar de 19 a 42 solicitudes vencidas respecto al semestre
inmediatamente anterior. Estableciendo el 50% de peticiones a la cuales no se les brindo el debido
proceso.
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2. APLICATIVO VENTANILLA VIRTUAL PQRDS

Se inicia la verificacién en el aplicativo de Ventanilla Virtual informacion remitida por la secretaria Administrativa
donde se evidencia 23 solicitudes ingresadas en la Entidad Gobernacion del Quindio las cuales 5 estan en
proceso de respuesta y 18 solcitudes cerradas.

En la verificacion de la Ventanilla Virtual, la OCIG analiza la inofrmacion, donde evidencia inconsistencias en el
total de solicitudes ingresdas, ya que el equipo auditor registra 98 clasificacadas como se indica en la Tabla N.
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TABLA N.2
PQRSD VENTANILLA VIRTUAL CUARTO TRIMESTRE 2022
CONTESTADAS
PQRSD INGRESADAS DENTRO DE LOS CANCELADOS
TERMINOS

PETICIONES 16 15 1
QUEJAS 5 0
RECLAMOS 2 0
SOLICITUDES 39 38 1
DEMAS
REQUERIMIENTOS =R * 0
TOTAL 98 96 2
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Observaciones:

PQRSD VENTANILLA VIRTUAL CUARTO TRIMESTRE
2022

_ QUEJAS
- 5%

' RECLAMOS
2%

= PETICIONES = QUEJAS = RECLAMOS = SOLICITUDES = DEMAS REQUERIMIENTOS

De la anterior grafica podemos concluir que de 98 solicitudes que ingresaron en la Ventanilla
Virtual para el cuarto trimeste se le brindo el debido proceso y contestados dentro de los
terminos establecidos, tambien se encuentra dos solicitudes las fueron canceladas.

PQRSD VENTANILLA VIRTUAL CUARTO TRIMESTRE
2022

B cancelados

® Finalizados
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CONSOLIDADO PQRSD SEVENET Y VENTANILLA VIRTUAL CUARTO TRIMESTRE VIEGENCIA 2022

CONSOLIDADO DE PORSD
o, DE SOUCTUBES Mo. DF DIAS PROMEDIO DE RESPUESTA.

b

REPORTE CE PQRSD
ENNCAD OF TRA% 400 FFOHA DE BIGAE: = SETOONRG

* Una vez consolidada y verificada la informacion por parte de la oficina de Control Interno de Gestién se
representa en la siguiente Tabla N. 3 y Grafica.

TABLAN. 3

CONSOLIDADO SEVENT Y VENTANILLA VIRTUAL PQRSD CUARTO TRIMESTRE - 2022
PQRSD roTAL RESSSE‘ST " SIN RESPUESTA
INGRESADAS
PETICIONES 125 86 39
QUEJAS 16 13
RECLAMOS 2 B
TOTAL 143 101 42

CONSOLIDADO SEVENET -VENTANILLA
VIRTUAL PQRSD CUATRO TRIMESTRE 2022

PETICIONES
41%
TOTAL |
50%

MOSQUEIAS
5%
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Observaciones:

- Se evidencia que de 143 PQRSD ingresadas por los aplicativos sevenet y ventanilla virtual el 29% no
se le realizo el debido proceso a cada solicitud ingresada. Es importante monitorear el control
implementado para el cumplimiento de los procedimientos y asi disminuir en su totalidad el porcentaje
de respuesta extemporaneas y/o vencidas, dado que se presenta un incremento en pendientes por
respuesta donde pasa de 14 (pendientes sin respuesta 3er trimestre) a 42 (pendientes por respuesta
4to trimestres) para la vigencia 2022.

- Se evidencia que la informacion remitida por la secretaria Administrativa presentan un derecho de
peticion el cual fue cancelado, el equipo auditor tiene presente este derecho de peticion el cual es
verificado en las plataformas de atencion a la ciudadadania.

CANALES DE ATENCION PQRSD PORTAL WEB :
En los canales de Atencion a la ciudadania podemos evidenciar que la plataforma de la gobernacion del
Quindio cuenta con los enlaces en optimas condiciones para el servicio a la comunidad.

- El equipo auditor evidencia a la fecha de realizacion del presente informe se verifica a través de la
pagina web de la Gobernacion del Quindio la publicacién de los informes trimestrales de PQRSD.

Link. https://guindio.gov.co/index.php?option=com_content&view=article&id=26012:informes-de-
parsd&catid=2
Informes de PQRSD
INFORMES PQRSD 2022
Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias correspondientes Cuarto trimestre de
2022
De Clik Aqui

Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias correspondientes Tercer trimestre de
2022

Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias correspondientes Segundo trimestre de 2022

Descargye Infomme Aagy

Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias correspondientes Primer trimestre de 2022

Descargue Infome Agul

- El equipo auditor verifica que el link
https://www.ventanillaunicavirtualquindio.gov.co/index.php?option=com_formasonline&formasonlinefo
rm=RequerimientosAnonimo. evidenciado en el tercer cuatrimestre de 2022 el cual presentaba un
error en su funcionamiento ya se encuentra restablecido para el perido evaluado.
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#QUE CONSECUENCIAS TIENE DESATENDER UNA PETICION?

La falta de atencién a las peticiones, la inobservancia de los principios consagrados en el articulo 3* del Cadigo Contencioso
Administrativo y la de los términos para resolver o contestar, constituiran causal de mala conducta para ¢l funcionario y darin
lugar a las sanciones correspondientes. (Articulo 7 Cédigo Contencioso Administrativo),

(CUALES SON LAS NORMAS QUE RIGEN EL DERECHO DE PETICION?

Constitucion Nacional, articulos 23 ¥ 74. (Concordada y con notas de vigencia) Codigo Contencioso Administrativo, capitulos 11,

I IV y V: articulos 5 al 26. Concordado y con notas de vigencia.
Ley 57 del 5/07/1985, capitulo 1, articulos 12 al 25 (Por la cual se ordena la publicidad de los actos y documentos oficiales).

Concoerdada y con notas de vigencia.

Canales para la atencién al ciudadano y recepeion de peticiones, guejas, recl d ias v solicit dei
pblica.

Espacios Fisicos
Teléfono: (+ §7) (606) 7517700 Ext: 388 | Fax: (+ §70606) 7414018

Direccion: Calle 20 No. 13-22 Piso 16 Edificio Gobernacién del Quindio. Armenia, Quindio, Colombia.
Horario de atencién: Lunes a Viernes de 7.00am - 11:30am y de 2 00 pm - 5:00pm

Ingresa para Diligenciar F
FORMULARIO ELECTRONICO DE SOLICITUDES, PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS

s c - e :-.. A Y 4 v " .._:_ et - * ’ e
Apu:-d' e e _‘_l'rnni @ Nuevapestats [ Your AFxcresss. [ Mmm.mm £ hushandinova <13 5 tradurior google .. SECOP2 ; + ' anewchapte.
Requerimientos Andénimos |EJ

Consulte el estado de su requerimiento por No. de Requerimiento:

| et | s

~ Seguimiento de Requernimiento [ Respuesta a Requerimienta £ Ver Detalles

0 Estaco Tine de Ele Teaudtico Anexos Fechadecraacion  Fechage it ke
vencimento Modiboacién
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RESULTADOS:
¢ Es de notar que la funcién primordial al realizar este informe es de aportar al mejoramiento continuo de la
entidad y detectar las debilidades frente al proceso de PQRSD.
e La secretaria Administrativa no reporte o informa el total de QPRSD y/o demas solicitides
recepcionados de forma fisica.

e El equipo auditor valido la informacion suministrada por la Secretaria Administrativa a traves de la Oficina
de Gestion Documental donde la cantidad de PQRSD ingresados por los aplicativos de Sevenet y
Ventanilla Virtual concuerda con la informacion que reporta la Oficina de Control Interno de Gestion.

CONCLUSIONES DE LA REUNION

e La Oficina de Control Interno de Gestion una vez reviso, verificod 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 que arroja el sistema.

e Referente a la publicacion del reporte de PQRS del cuarto trimestre de PQRS ya se encuentra
publicado en la pagina institucional.

e Se observan debilidades en cuanto al cumplimiento de finalizacién de solicitudes dentro de los tiempos
establecidos, presentando un nivel de riesgo del 12% para el trimestre evaluado.

e Continuar con las diferentes campafias de capacitacién periédica al personal encargado de la
recepcion de las PQRSD para dar mejor manejo en la categorizacion de estas y evitar que se generen
reprocesos por la mala clasificacion en los radicados y de esta forma permitir que se generen
estadisticas mas precisas por su naturaleza.

RECOMENDACIONES:

- Teniendo en cuenta que persiste la falta de atencion de PQRSD en términos, situacion que de
conformidad con el articulo 31 de la Ley 1755 constituyen una falta disciplinaria para el servidor
publico y daran lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario, se
recomienda fortalecer y hacer mayor seguimiento en los controles definidos para la atencién a las
solicitudes de manera oportuna con el fin de evitar dichas sanciones.

- Comunicar las buenas practicas que hayan generado buenos resultados en la gestion de las
PQRSD para que se puedan tomar de referencia y aplicar por las demas dependencias, con el fin
establecer / ajustar los controles que permitan el aumento en el nivel de cumplimiento.

- Continuar y afianzar los canales de comunicacion apropiados (fisicos y digitales) para la atencion
de PQRS.

- Se requiere de manera inmediata dar atencién a aquellas PQRSD las cuales se encuentran “sin

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

1. Articulo 31. Falta disciplinaria. La falta de atencién 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 Cédigo, constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las sanciones correspondientes de
acuerdo con el regimen disciplinario.

N° EVIDENCIAS Y ANEXOS

1 Oficio C1G.13.31.01 - 00021 del 16 de enero de 2023
2 Oficio S.A. 60.136.01.00750 del 08 de febrero de 2023
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TAREAS Y COMPROMISOS FECHA DE RESPONSABLE
EJECUCCION

Se sugiere a la Oficina de
Gestion Documental
Comunicar las buenas
practicas que hayan
generado buenos resultados
en la gestion de las PQRS| Marzo de 2023 Secretaria
para que se puedan tomar de Administrativa
referencia y aplicar a quien
corresponda, con el fin
establecer / ajustar los
controles que permitan el
aumento en el nivel de
cumplimiento.

Se debe seguir realizando
este  procedimiento  para
lograr siempre un o6ptimo vy

eficiente resultado. /\ r\

i \ ke

FECHA Y LUGAR PROXIMA REUNION / \ TARY
/ n A
] [ |
NOMBRE RESPONSABLE REUNION |CARGO \ FIRMA !
José Duvan Lizarazo Cubillos Jefe Oficina de Control \ v ' YD
Interno de Gestién — A,

Esteffani Obregon Ceballos Auxiliar Administrativo N

) },} %5
Maria Lorena Ramirez Auxiliar Administrativo

P,

Andrea Chacén Mellizo Profesional-Contratista A"—\ﬂ\__ @,.ﬁ———“,( 4

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




