FORMATO Cadigo: F-C1G-03

Version: 04

Acta de reunioén Fecha: 07/12/2018

Pagina 1 de 11

GOBERNACION DEL QUINDIO

OFICINA DE CONTROL INTERNO DE GESTION

CONTROL INTERNO DE GESTION

ACTA NUMERO: 057

FECHA: | 19/05/2020 HORA DE 8:00AM | HORA DE
INICIO: FINALIZACION:

LUGAR: | SECRETARIA ADMINISTRATIVA - Piso 7

ANEXA LISTADO DE ASISTENCIA | SI |NO X

OBJETIVO DE LA REUNION: Hacer la verificacion pertinente por la Oficina de Control Interno de
Gestién a la Secretaria Administrativa del Departamento del Quindio a Peticiones, Quejas vy
Reclamos (PQRs) en cumplimiento al Articulo 76 de la ley 1474 de 2011, al Plan Accion de la
Oficina de Contro! Interno Gestién y las estrategias del Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano,
primer trimestre del 2020.

ASISTENTES A LA REUNION

) Ley 1712 de 2014 “Ley de Trasparencia®, Decreto

yN° NOMBRE CARGO DEPENDENCIA QUE
REPRESENTA
1 [José Duvan Lizarazo Cubillos [ Jefe Oficina de Conirol | Oficina de Control Interno de
Interno de Gestion Gestion '
2 | Esteffani Obregén Ceballos Auxiliar Administrativo Oficina de Control Interno de
Gestién
3 | Angélica Maria Zuluaga Lozano | Abogada- Contratista Oficina de Control Interno de
Gestion.
AGENDA DEL DIA
ITEM TEMA RESPONSABLE DEL TEMA
1 Verificacién trimestral a las PQRs (peticiones, | Esteffani Obregon Ceballos
: quejas y reclamos) recibidos por la Administracion
Central mediante los aplicativos Sevenet vy !

Ventanilla Virtual, las cuales estan reguladas por la | Angélica Maria Zuluaga Lozano

103 de 2015 y Decreto Min Tic 3564 de 2015
correspondiente al primer trimestre vigencia 2020.

2 Conclusiones Esteffani Obregdn Ceballos
Angélica Maria Zuluaga Lozano
3 Recomendaciones Esteffani Obregon Ceballos

Angélica Maria Zuluaga Lozano

DESARROLLO TEMATICO

Se procede a continuacion a verificar la informacion brindada por la Secretaria Administrativa a
través de los aplicativos Sevenet, Ventanilla Virtual y pagina Web de la Gobernacion del Quindio y a
su vez que se encuenire publicado el primer informe trimestral vigencia 2020 de las PQRs
Departamentales.

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

CONCLUSIONES DE LA REUNION

VERIFICACION PQRs: El equipo auditor de la Oficina de Control Interno de Gestion, mediante
oficio C.1.G.13.31.01-00151 con fecha del 13 abril del 2020 y reiteradamente Oficio C.1.G.13.31.01-
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00184 del ario en curso, se procedié a solicitar a la Secretaria Administrativa el informe de PQRs
Departamentaies del primer trimestre vigencia 2020 ( 01 de enero al 31 de Marzo del
2020).Correspondiente a esta solicitud, la Secretaria Administrativa da respuesta al oficio
C.1.G.13.31.01-00184 - informe del estado de PQRs de la Gobernacién del Quindio; mediante el
oficio 8.A.60.136.02-01495 con fecha del 15 de Mayo de 2020 que fue allegado por medio del
correo institucional (virtual) y fisico el dia 20 de mayo de 2020.

El dia 19 de Mayo del afio 2020 la Oficina de Control Interno de Gestién procede a verificar la
informacién allegada por la Secretaria Administrativa en los aplicativos Sevent y Ventanilla Virtual
para lo cual se constatara que esta a su vez sea cierta -

A continuacién evidenciamos el estado de PQRs de la Gobernacion del Quindio en el primer
Trimestre del arfio 2020 allegada por la Secretaria Administrativa:

PQRS PRIMER TRIMESTRE 2020
PQRS OPORTUNAS | EXTEMPORANEAS | PENDIENTES TOTAL
POR INGRESADAS
RESPUESTA

PETICIONES 257 40 120 417
QUEJAS 8 2 5 15
RECLAMOS 2 0 2 4
TOTAL 267 42 127 436

El dia 19 de Mayo vigencia 2020 siendo las 11:56 am , la Oficina de Control Interno de Gestion |
procede a verificar esta informacién en el aplicativo Sevenet :

» Derechos de peticion ingresados durante el 01 de enero al 31 de Marzo de 2020 tuvo un total
de 372.
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De las 13 quejas radicadas en el aplicativo Sevenet se contestaros 7.
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Se verifica que en la aplicacién ventanilla virtual hay 6 peticiones pendientes por finalizar.

Quejas ingresadas durante el 01 de enero al 31 de Marzo de 2020 fueron de 4, las cuales fueron
finalizadas.
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Reclamos ingresados durante el 01 de enero al 31 de Marzo de 2020 fueron de 2, las cuales fueron
finalizadas.

* S S R AP - - R e, ,
LS O 3 s--“mw.s-c-aaznﬂnm‘;im,{ &1 VieorideViica Vitust Gy, - ] Veranies Unca Vst oot Gom X =
= R U A O e

e . -

goconde gy saniine&iriniontitel ot “e g & Eepus

— e ™
IR |

PQRSD

1 Diligonciar  ©} Sequimientn a PQRSD 43 Relscionar adjuntos ce respuestas of PQRSD £] Ver Detalies.  (F Dwvolver  [) Anotaciones [ Reasignar O Nuewas

Anctaciones [ Ediac d
% . T E Ty P e BN garaked .
i B Cidilacdvng R A S -
. s Tty | e
ES X
Y TR ‘hﬁ’w "p,-m;_;rf'?‘:‘w sy — <
! anxporye (IR Crdammo  LuzAlba Rectimo  Ragtamo 20200341 2020-03.28 ”
%15 " Avdmme  Comrma podtay 220817 00:00:00 sin agynio hi
2 4
+
9 ot s e e —_— e — —— [P S - - o
2020pcres  [PERTENAN anamats  MOKICK Reclame reclario 20200218 20200311 B Respuesta e 4
4954 - hemrera ANDREA [16 dias} osamzt Da:00:00 tonadunto  adjumedTp
piearanita BALGADD BE
CASTRO
mdfumtedd
wll
adjumos?)

@ @ [l el

La oficina de Control Interno de Gestion una vez verificada la informacion brindada por la Secretaria
Administrativa, concluye que la informacién aportada NO coincide con la informacidn arrojada por
los aplicativos Sevenet y Ventanilla Virtual.

A continuacién se anexa un cuadro con la informacion que es verificada en: los aplicativos Sevenety
Ventanilla Virtual por la Oficina de Control Interno de Gestion: S
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Gobernacion Del Quindio Informe de estado de PQRs 1° Trimestre de 2020
Tipo de No. de Solicitudes No. Solicitudes No. Solicitudes
Solicitu_q Abiertas Cerradas
PETICIONES 397 105 292
QUEJAS 17 6 11
RECLAMOS 4 1 3
TOTAL 418 ’ 112 306

La oficina de Control Interno de Gestion realizd el debido Seguimiento en la pagina Web de la
Gobernacién del Quindio, en la publicacion del informe del estado de PQRs del 1° trimestre del afio
2020 y se da cuenta que a la fecha 19 de mayo del 2020 no ha sido publicado.
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1. CONCLUSIONES: Un vez revisados Ios aplicativos se llega a la conclusion que la oficina de
Gestion Documental no esta realizando el debido proceso; ya que la informacién brindada no
coincide con la que arroja el sistema.

En la pagina Web no esté publicado el primer informe de PQRs del afio 2020.

En los aplicativos de la ventanilla virtual y sevenet no se encuentra al dia, se pudo observar
que muchos PQRs fueron contestados extemporaneamente y muchos PQRs no han sido
finalizados.

2. RECOMENDACIONES: Se recomienda realizar un cruce de informacién por parte de la
Secretaria Administrativa y la Oficina de Control Interno de Gestién, para encontrar las
falencias en la consolidacion del niimero de solicitudes de Peticiones, Quejas y Reclamos.

- Se sugiere a la Oficina de Gestién documental programar una reunion con los encargados de
los PQRs de cada Secretaria para realizar un debido filtro en el cierre de estos, por lo tanto se
sugiere mesa de trabajo para llevar acabo dicho control.
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Se requiere de manera inmediata publicacién del informe del 1° trimestre de PQRs del ario
2020.

Se le recomienda a la persona encargada de manejar estos aplicativos que realice los cierres
a los PQRs ya que en algunas ocasiones deja anotaciones en estos y no finaliza el estado de
PQRs y cada vez que se realice una consulta va aparecer sin respuesta.

Se reitera la sugerencia de una capacitaciéon para los operadores de cada Secretaria para el
manejo adecuado de estos aplicativos.

Se recomienda dar siempre pronta respuesta a la solicitud de PQRs dentro de los términos
establecidos para que la OCIG pueda verificar y cumplir con lo establecido por la norma.

N° EVIDENCIAS Y ANEXOS

1 Oficio C.1.G.13.31.01-00151 con fecha del 13 abril del 2020

2 Oficio C.1.6.13.31.01-00184 con fecha del 12 de mayo del 2020

3 Oficio S.A.60.136.02-01495 con fecha del 15 de Mayo de 2020

4 Informe del estado de PQRs vencidos durante el afo 2020 (Derechos de Peticién y Quejas )

pronto cierre a los PQRs

Administrativa

TAREAS Y FECHA DI"-.' RESPONSABLE OBSERVACIONES
CONMPROMISOS EJECUCCION
Se recomienda dar un Inmediata Secretaria 105 Derechos de Peticion

pendientes por finalizar

del afio 2020.

(Sevenet y ventanilla
virtual).

6 quejas pendientes por
finalizar (sevenet).

1 reclamo (sevenet)

FECHA Y LUGAR PROXIMA REUNION

.En el mes julio se requiere el segundo informe de PQRs del afio 2020.
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José Duvan Lizarazo Cubillos

Jefe Oficina de Control
Interno de Gestién

Esteffani Obregén Ceballos

Auxiliar Administrativo

Angélica Maria Zuluaga Lozano

Abogada-Contratita
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