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GOBERNACION DEL QUINDIO !

OFICINA DE CONTROL INTERNO DE GESTION '

CONTROL INTERNO DE GESTION

ACTA NUMERO: 117
FECHA: HORA DE INICIO: HORADE =
15 agosoto 2023 10:00 am | FINALIZACION:3:00 pm
LUGAR:
SECRETARIA ADMINISTRATIVA - Piso 7
ANEXA LISTADO DE ASISTENCIA  {8! [NO X
OBJETIVO DE L.A REUNION:

El siguiente informe corresponde al seguimiento de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
{PQRSD) recepcionadas en la Cficina de Gestibn Documental y demas partes mtenasadas a través de los
Aplicativos Sevenet, Ventanilla virtual y de forma fisica durante €l periodo comprendido entre el 1 de abnl;y el
30 de junio de 2023, con el objetivo de llevar a cabo lo descrito en la Constitucion Nacional, articulos 23 y 74.
(Concordada y con notas de vigencia) Cadigo Cantenciose Administrativo, capitulos i, #l, Wy V; articulos’ts al
26. Concordado y con notas de vigencia.
Ley 57 del 5/07/1985, capitulo lI, articulos 12 al 25 (Por la cual se ordena la publicidad de los actos y documentos
oficiales). !

ASISTENTES A LA REUNION
N°® |NOMBRE CARGO DEPENDENCIA QUE ‘
: REPRESENTA 1!
1 1 José Duvan Lizarazo Jefe Oficina de Control Interno de Oficina de Control Intemo de |
Cubillos Gestion Gestion !
2 | Esteffani Obregén Ceballos | Auxiliar Administrativo Oficina de Control Interno de M
Gesiion L
Maria Lorena Ramirez Auxiliar Contratista Oficina de Confro! Intemo de !
_ ) _ Gestion
3 |Andrea Chacén Meliizo Profesional — Coniratista Oficina de Conirol Intemo de |
Gestion. _ j
AGENDA DEL DIA '
ITEM TEMA RESPONSABLE DEL TEMA
1 |En cumplimienio a las peticiones, quejas, reclamos, '
sugerencias y denuncias (PQRSD) recibidas y atendidas Maria Lorena Ramirez
en la Entidad, durante el segundo trimestre de Esteffani Obregon Ceballos
2023,.teniendo como punto de referencia los siguientes Andrea Chacén Mellizo

articulo, Leyes:
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.
(.;-)”‘

Articulo 74. “todas las personas tienen derecho a acceder
|a los documentos publicos salvo los casos que establezca
la fey.

Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen nommas para el
gjercicio del control interno en ias entidades y organismos
del estado y se dictan ofras disposiciones”. Articulo 12 item
i.
Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Codigo de
Procedimiento Administrative y de lo Contencioso
Administrative”. Articulo 7.
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Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan nommas orientadas
a fortalecer los mecanismos de prevencian, investigacion y
sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control
de la gestidén pablica®. Articulo 76.

Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion
Pdblica Nacional y se dictan otras disposiciones”. Articulo
76 item h. Ley 2207 de 2022 “Por medio del cual se
modifica el decreto legislativo 491 de 2020". Articulo 5.
Articulo 4. peticiones analogas: cuando mas de diez (10)
personas formulen peticiones analogas de informacion, de
interés general o de consulta, la funcién ptiblica, emitira
una unica respuesta que publicara en su portal web.

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

Maria Lorena Ramirez
3 |Recomendaciones Esteffani Obregén Ceballos
Andrea Chacdn Mellizo

DESARROLLO TEMATICO

En cumplimiento de la normatividad vigente aplicable a la oficina de Control Interno de Gestion, se llevan a cabo
las actividades necesarias para presentar el Informe de Seguimiento al reporte de PQRSD Segundo tirmestre del
afio 2023, cuyo objetivo principal es la verificacién del cumplimiento de las PQRSD ingresadas en [a Gobemnacion
del Quindio y poder emitir un concepto acerca de la gestién de las mismas radicadas en la Oficina de Gestion
Documental por la ciudadania. Esta evaluacién se realiza tomando los diferentes canales de atencién al ciudadano,
dispuestos por la Entidad (escrito, presencial, telefonico y virtual), en el periodo 1 de Abrit al 30 de Junio 2023.

A continuacién, se relaciona la metodologia empleada para descargar, revisar y analizar la informacion las PQRSD
recibidas y respondidas durante el periodo evaluado.
- Se descargé la informacion de los aplicativos de Sevenet y Ventanilla Virtual seleccionando el rango de
fechas correspondientes al periodo evaluado en el presente informe (1 de abril a 30 de junio de 2023 ).
- Se revisd la informacion identificando el “Estado” de cada una de las PQRSD se encuentra (Solicitudes
abiertas, en proceso de respuesta, solicitudes cerradas).

RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO

Para realizar este informe la QCIG procede a sdlicitar la informacién mediante oficio OCIG 13.31.01-00313 de
fecha 18 de julio de 2023 relacionada con las PQRDS ~ H TRIMESTRE DE 2023 a la secretaria Administrativa; la
cual procede a dar respuesta el 27/07/2023 mediante oficio S.A 136.01-04613, allegando el reporte que contiene
la informacion de las PQRSDji TRIMESTRE de 2023. Una vez recibida ia mformacmn se procede a su verificacion
conforme aglosT ‘parametros réquendos ‘en la solicitud de informacion de la OCIG obteniéndose la siguiente
informacion 1AI comparar los:dafos de PQRSD del segundo trimestre con el primer frimestre de 2023, se evidencié
un aumentoide 61 en el,nimero de- peﬂc;ones al pasar a 120 peticiones tal y como se observa en la siguiente
gréfica. { ;

. Tabla N. 1

S PERIODO AN
i TRIMESTRE 61
i TRIMESTRE 120
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Grafica N. 1
[
COMPARATIVO | - 11 2023
PQRSD |
I TRIMESTRE
3438

It TRIMESTRE
66%

DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO.

i
La Gobernacion def Quindic cuenta con programas de servicio a la ciudadania que permite ta unificacién de las
solicitudes que ingresan a la Entidad por los diferentes canales de atencién y asegura la existencia de un registro
y ndmero 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. :
De acuerdo con el Sistema de Sevenet para el segundo trimestre de 2023, se recibio un total 2.465 requerimientos,
de las cuales el 85% es decir, 2.940 comresponden a diferentes requerimientios y 120 equivalentes al 5% hacen
referencia a peficiones, quejas dos (2), y reclamos cero (0). Donde se clasifica la informacion asi. e

Total de documentos ingresados 2.465
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Para el segundo trimestre de 2023, la Oficina de Controf Intemo de Gestion, procede a verificar la informacion en
el aplicativo Sevenet, donde se evidencia la siguiente informacion correspondiente a los PQRSD ingresados a la
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Gobernacién del Quindio. Los cuales se reportan en el siguiente anexo.

Administrativa.

1. APLICATIVO SEVENT
£l equipo Auditor procede a realizar la validacion de PQRSD ingresados a la Entidad desde el 1 de abril al 30 de
junio de 2023, a través del aplicativo de Sevenet, y comparando la informacién suministrada por la Secretaria

PQRSD del {01 abril al 30 de junio de 2023); los cuales se analizan de la siguiente forma:

IRy

Peticiones ingresadas: total 120.
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- Quejas finalizadas: total 1

P tospontlencis Revd

GOBERNATTONR D JUYRDED

Pendientes por respuesta: total .
Se evidencia una queja sin finalizar la cual tiene el numero de radicacion 3157 de fecha 21/abril/2023 con
destinatario secretaria Privada como se evidencia en la siguiente imagen.

/ Correspoadentia Ancbids Crtormd )

GOBERNACION DEL QUINDIO

- No se presentan Reclamos (0), para este periodo
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De la anterior informacién reportada se puede concluiren ia Tabla N. 2

TABLA N: 2

PARSD TOTAL | CONTESTADASDENTRODE | PENDIENTES POR
INGRESADAS LOS TERMINOS RESPUESTAS
PETICIONES 120 81 39
QUEIAS 2 1 1
RECLAMOS
o

SEVENET - PQRSD SEGUNDO TRIMESTRE ABRIL - MAYQ - JUNIO -

20231
i 140
120
{120
: 100
g2 - B e oL L
e - o —
40
20 : » :
2 1 1 0
PETICIONES QUEIAS RECLAMOS
® TOTAL INGRESADAS  mCONTESTADAS DENTRO DELOSTERMINOS = PENDIENTES POR.RESPUESTAS
Grafica N. 2 consolidado savenet il rimestre 2023
Observaciones:

- Se verifica que de 120 peticiones ingresadas, el 68% se le brindo el debido proceso dentro de los
términos esiablecidos y* que el 33% se encuentran pendientes por respuesta. Presentando un
incremento en comparacion al primer trimestre del 15%, es importante que el personal en cargado en
realizar el debido proceso a cada uno de las peticiones ingresadas en la Entidad, efeciue la respuesta
adecuada para cada una de estas y evitar posibles sanciones por incumplimiento de la norma.
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. 2. APLICATIVO VENTANILLA VIRTUAL PQORDS |

Para el analisis realizado al reporte generado poria QCIG en el aplicativo de Ventanilla Virtual se informa que

ingresaron 290 solicitudes virtuales de las cuales fienen respuesta 219 y 71 se encuenfran en proceso de|

respuesta. Ver Tabla N.3, Las cuales se encueniran catalogadas segin la solcitud.
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Consulta 18 3 dias 0 2 16
Denuncia 4 7 dias 2] 1 3
Derecho de peticién de
Consulta 7 16 dias D 4 B
Derecho de peticion de
Informacion 28 16 dias 0 8 20
Derecho de peticion de ‘ )
interés general yfo particular 27 15 dias G 6 21
Invitacion 1 10 dias (4] 0 1
Oficia 1 7 dias 0 Q 1
Queja 24 10 dias 0 4 20
Reclamo 6 12 dias 0 1 5 |
Solicitudes 155 11 dias 0 48 107
Sugerencia 1 No aplica 4] 0 1
Tramite 18 3dias 1] 18
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Una vez analizada la anterior tabla se establece que del total de 290 requerimientos ingresadas en la Entidad, e
76% equivalentes a 219 solicitudes fueron atendidas dentro del tiempo establecido en el articulo13 de la
resolucion 239 del 24 de junio de 2022, lguaimente se avidencia que el 24% equivalentes a 71 solcitudes. se
encuentran en proceso de respuesta.

Es importante informar que el requimiento con mayor demanda son las solicitudes con un 53% equivalentes a 155 |

solicitudes regisiradas en el aplicativo de Ventanilla virtual de las cuales se atendienron dentro de los terminos
establecidos el 68% y se encuentran en proceso de respuesta el 31% equivalentes a 48 solicitudes. Las solicitudes
allegadas fueron redireccionadas a las diferentes dependencias de la Gobernacion del Quindio teniendo en cuenta
el tipo de atencién requerido, como se observa en la siguiente Gréfica N. 1

k]

VENTANILLA VIRTUAL PQRSD ABRIL- MAY02023 |

Consulta Denuntia Consuita
8% 2% 3%
Darecho de peticién de
Informacién
10%
{larecho de peticidn de
interés general yfo
particular

5%

Tramite
%

Sugerencia
0%

invitacion

0%

.- Oficio
Solicitudes 0%

54%

_Queja
8%

Reclamo
2%

Grafica N. 3. Clasificacidn aplicativo ventanilia virtual de PQRSD segiin tipo de soficitud

El equipo auditor selecciona las peticiones ingresadas al aplicativo de Ventanilla virtual en el periodo
evajuado encontrando lo siguiente:

TABLA N4

CONTESTADAS
PQRSD INGRESADAS DENTRO DE LOS CANCELADOS
TERMINOS

DERECHOS DE
PETICION 62 47 15
QUEJAS 24 20 4
RECLAMOS 6 5 1
SOLICITUDES 155 107 48
DEMAS
REQUERIMIENTOS 43 40 3
TOTA

e
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. PQRSD VENTANILLA VIRTUAL PRIMER TRIMESTRE 2023

Demas
requerimientos 43;
15%

Deracho de peticion
; 62, 21%

Queja; 24; 8%

Reclamos; 6; 2% -

3

solicitudes; 155; - 2
54%

= Derechade peticion = = Queja = Reclamos = solicitudes = Demasrequerimientos =

Gréfica N, 4, Consolidado ventanilia virtual If trimestres 20233 de PQRSD
+« Observaciones:

- Con base en la anterior grafica se establece que se regisiraron 290 sclicitudes de las cuales el 71% se
encuentran finalizadas y el 24% estan pendienies por respuesta. Evidenciando que es un porcentaje
alto de requierimientos las cuales no se les ha efectuado el debido proceso de respuesta, es importante
gue se establecesca un autocontrol para cada uno de los requerimientos que ingresan a la enﬁdéd para
evitar incumplir como dicta la noma.

CONSOLIDADOC PQRSD SEVENET Y VENTANILLA VIRTUAL CUARTO TRIMESTRE VIEGENCIA 2023

Una vez analizada la informacion reportada enire los dos aplicativos Sevenet y Ventanilla viriual, el equipo auditor

analiza peticiones, quejas y reclamos ingresadas en los dos aplicativos, obteniendo la siguiente informacion. Ver
TablaN. 4

Wty

FAH AR
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e Una vez consolidada y verificada la informacién reporiada en los aplicativos de Ventanilla Virtual y Sevenet
por parte de la oficina de Control interno de Gestidn se representa en {a siguiente Tabla N. 4.

CON
PQRSD TOTAL RESPUESTA SIN RESPUESTA
INGRESADAS
PETICIONES 182 97 46
QUEJAS 26 23 1
RECLAMOS 8 8 2

CONSOLIDADO SEVENT Y VENTANILLA
VIRTUAL SEGUNDO TRIMESTRE - 2023

 RECIANMOS
YL

QUE.IAS —_— LT - S
12% ST

" PETICIONES
85%

= Observaciones:
- Se evidencia que de 214 PQR ingresadas por los aplicativos sevenet y ventanilla virtual el 23% no se

le realizo el debido procesc a cada solicitud ingresada. Es reiterativo en implementar el monitoreo y
contro! para ef cumplimiento de fos procedimientos y asi disminuir en su fotalidad el porceniaje de
respuesta extemporaneas y/o vencidas, dado que no disminuye de manera significativa el resultado
reportado en solicitudes sin respuesta.
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“+ "CANALES DE ATENCION PQRSD PORTAL WEB:
En los canales de Atencién a la ciudadania podemaos evidenciar que {a 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 realizacién 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.

Eoberrta Falra Jacoeifla Clrdrars. Goke vruwdoe 200 - 200ty £ <]

TU O

& Yoo Trmpwvady AwscinabCiodatmie~  Pactidpse L . - iidate O TR S
Buh pque Corieeua e dn § Toespiecan §anasatie e Jriigesaate e b
g Informes de PQRSD
& INFORMES PORST 2023
) Informe de Peticiones, Quefas, Reclamos ¥ Dermncias correspondientes al Segondo triimestre i
de 2023 .
BeClick agui

Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias correspondientes al Primer trimestre de
2073

INFORVES PQRED 2073

fafurme de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denmuncias correspondientes af Primer teitrestre d

- El equipo auditor verifica que el link , se encuentra en funcionamiento para la ciudadania en general
https://www.ventanillaunicavirfualquindio.gov.cofindex.phpZoption=com_formasonline&formasonlinefo
rm=ReguerimienfosAnonimo.. |
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CONCLUSIONES DE LA REUNION

Teniendo en cuenta los resultados emitidos por los aplicativos sevent y ventanilla virtual a PQRSD y el
seguimiento realizado por de la OCIG al segundo trimestre de 2023 de PQRSD, la lectura nos dice:

En el consolidado realizado entre los aplicativos {Sevenet — Ventanilla virtual), para las PQRSD
reportadas en el periodo evaluado, ia OCIG concuerda con el reporie emitido por {a Secretaria
Administrativa.

Referente a la publicacién del reporte de PQRSD del segundo trimestre de PQRSD ya se encuentra
publicado en la pagina institucional.

Es importante recordar a la secretaria Administrativa, la importancia de remifir y/o evidenciar la
informacion que se reporian a través de todos y cada uno de {os canales de atencién que ofrece Ia
Entidad. (forma presencial, via telefonica, buzones)

Se observan debilidades en cuante al cumplimiento de finalizacién de solicitudes dentro de los tiempos
establecidos, presentando un nivel de riesgo del 23 % para el segundo trimestre del 2023,

RECOMENDACIONES:

- Esimporiante tener en cuenta las fechas que se tienen establecidas en los aplicativos (Sevent —
Ventanilla virtual), para que de esta forma puedan generar alertas de cumplimiento, donde el
personal competente logre disminiur la brecha de peticiones que a Ja fecha no tienen respuesta. Es
importante fortalecer y hacer mayor seguimiento en fos controles definidos para la atencién a las
solicitudes de manera oportuna con el fin de evitar la materializacion del riesgo frente al cumplimiento
nomativo de los {éminos para resolver las distintas modalidades de peticiones.

- Continuar y aflanzar los canales de comunicacién apropiados (fisicos y digitales) para la atencién
de PQRSD. Es de aclarar que 1a secretaria Administrativa NO reporta para €l segundo trimestre de
2023 requerimientos de PQRSD que sean remitidas y/o reportadas de forma presencial.

- Se requiere de manera inmediata dar atencidn a aqueflas PQRSD las cuales se encuentran “sin
respuesta vencida®. Asi mismo, tener en cuenta las solicitudes que se encuentran “en términos para
responder”.
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- Implementar mecanismos de control y seguimientc al iempo de respuesta para evitar n’esgoé de
sancién y/a requerimientos judiciales en contra de ia Entidad.

- Se recomienda evidenciar y/o remitir todos y cada uno de los repories para los canales de atencion
que ofrece y que tiene la Entidad para brindar un excelente servicio a la ciudadania.

- Seguir los lineamientos de la Resolucion No. 369 de 2019, con relacién a la dependencia
responsable directa de las PQRSD.

N® EVIDENCIAS Y ANEXOS

1 Oricio OCIKG.13.31.01 - 00313 del 18 de Junio de 2023 :
2 Oficio S.A. 60.136.01.04613 del 27 de Julio de 2023 )
TAREAS Y COMPROMISOS FECHA DE RESPONSABLE
EJECUCCION
Continuar con la verificacion, seguimiento y
control a las PQRSD por parte del personal
competente para minimizar el riesgo de| Septiembre de Secretaria

respuesta fuera de los términos establecidos 2023
por la ley y lograr siempre un dplimo y eficiente

Administrativa

resultado. |
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NOMBRE RESPONSABLE REUNION |CARGO FIRMA .\
José Duvan Lizarazo Cubillos Jefe Oficina de Control \
Intemo de Gestién
Esteffani Obregén Ceballos Auxiliar Administrativo N
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Maria Lorena Ramirez Augxiliar Administrativo Ve ™
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Andrea Chacén Mellizo Profesional-Contratista JA’«“(F/.—«P {
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José Duvan Lizarazo Cubilios

José Duvan Lizaraze Cubillos | José Duvan Lizarazo Cubillos

Cargo: Jefe de Oficina OCIG

Cargo: Jefe de Oficina OCIG | Cargo: Jefe de Oficina OCIG;




