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Sefiores

Dra. SORREL PARISA AROCA RODRIGUEZ- Gobernadora Departamento del Putumayo
Ing. ALAN FERNANDO MUSICUE GONZALES- Secretario de Planeacion Departamental
Ing. HAROLD MORA ACOSTA - Secretario de Desarrollo Agropecuario Departamental

Dr. OSCAR MALLAMA QUETAMA - Secretario de Servicios Administrativos Departamental
Lic, MARIA EUGENIA GARCIA DEJOY ~ Secretario de Educacién Departamental

Dra. LUZ DARY ORTEGA JAMIOY. -Secretaria de Gobierno Departamental

Dra. DORIS LASSCO MERINO - Secretaria de Hacienda Departamental

Dra. ZULMA CARINA HERNANDEZ MACIAS - Secretaria de Salud Departamental.

Dra. MAGDA PATRICIA RODRIGUEZ - Secretario de Productividad y Competitividad Deptal
Dr. ALEXANDER VELA AGUIRRE - Secretario de Infrasstructura Departamenial

Dra. CLAUDIA ALEJANDRA GUACALES DIAZ - Secretaria de Desarrollo Social Departamenial
Dra. JENNIFER CANO TRUJILLO - Jefe Oficina de Contratacion Departamental.

Dra. XIMENA REMOLINA CASTELLANOS - Jefe oficina Juridica Departamental

Asunto: Informe de auditoria No. 01 Seguimiento a Peticiones, Quejas Reclamos vy Sugerencias del
Segundo Semestre de 2018

Cordial Saludo:

En cumplimiento de nuestro rol de Auditar, Evaluar v hacer Seguimiento a los procesos y
procedimientos infernos de la Gobernacién del Putumayo vy en cumplimiento al Plan Anual de
Auditorias internas 2019, me permito hacer llegar el Informe de Seguimiento a las Peliciones, quejas
Reclamos y Sugerencias atendidas por el Link de la pagina Web y Peticiones allegadas por el correo
institucional de la oficina de Atencién al usuario contactenos@putumayo.gov.co v los recibidos por el
SAC ~ SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO de la Secretaria de Educacion Departamental, en
el que se allegan las respectivas observaciones generales para que presenten los descargos o
aclaraciones que desvirtlen las observaciones presentadas o caso contraric mediante un Plan de
Mejoramiento interno establecer las acciones de mejora preventivas y/o correctivas, de tal manera
que permitan Mejorar los procesos internos de la Administracion Departamental; v posteriormente
hacer llegar el Plan a la oficina de Control interno dentro de los 15 dias siguientes al recibido del
presente.

P gecinientos.

or la atencidn prestadererticipo @

. ' ,&NA ORTEGA
3@?’@ Oficina Control Intermo de Gestidn

ANEXCO: SEIS (8) FOLIOS,

l PREPARD: ‘ LUIS GABRIEL SANCHEZ ESTRADA a Prof. Univ, oficing Contral Interno e Gestion 1 Firma
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GOBERNACION DEL PUTUMAYO

OFICINA CONTROL INTERNO DE GESTION

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

Pariodo Fecha de | Nisnmero de

Auditado Auditoris | Auditoria Procedimiento

01/07/2018 a Qéﬂiﬁ‘g‘di@ o SEGUIMIENTO A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
311202018 | SEI0¢ SUGERENCIAS Y DENUNGIAS - PQRSD

i SECRE?&RM DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS - OFICINA
Area o Proceso Auditado: ATENCION AL USUARIO - DESPACHO GOBERNADORA Y
SECRETARIAS DE DESPACHO

Auditor de Apoyo: LUIS GABRIEL SANCHEZ ESTRADA — Prof. Univ. O.C.L

Auditor Liden ELIAN ALEJANDRA GRANDA ORTEGA — Jefe Oficina O.C.1L

OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Verificar v analizar el cumplimiento al ramite interno en relacion a la recepcién, tramite v respuesta de las
Peticiones, Quejas y Reclamos. Art. 23 de la Const, Politica, Art. 32 del Decreto 01 de 1984 y Art. 76 de la
Ley 1474 de Julio 12 de 2011, Decreto 0260 de Octubre 11 de 2011, y soliciiudes adelantadas por medio
dei correo interno institucional de atencidn al Usuario contactenos@pulumayo.gov.co.

ALCANCE DE LA AUDITORIA

Este seguimiento vy andlisis toma como punto de referencia el comportamiento de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias vy Solicitudes, que se presentaron durante el trimestre de Julio a Diciembre del afio
2018, con el propdsito de establecer porcentajes reales de cumplimienio por parte de la Administracion
Departamental con relacion a las PQRSD.

CRITERIOS

- Conslitucidn Politica de Colombia Art. 23,
- Decreto 01 de 1984 Arl. 32

- Ley 1474 Art. 76, de Julio 12 de 2011

- Decreto 0260 de Oct. 11 de 2011,

RESULTADOS DE LA AUDITORIA

El informe se elabord con base en los datos consuliados vy generados por medio del Link de PQRSD
gue se encuentra en la pagina Web de la Gobernacién del Putumayo, y solicitudes que fueron
presentadas por medio del correo Institucional de Atencion al Usuario contactenos@putumayo.gov.co.

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias registradas por el Aplicative SAC — SISTEMA
DE ATENCION AL CIUDADANO de la Secretaria de Educacion Departamental.

La esfructura y metodologia del informe de Auditoria contiene el seguimiento y andlisis a la recepcion,
tramite .y respuesta de Peticiones, Quejas y Reclamos, presentadas en el Segundo Trimestre de

2018.




GOBERNACICON DEL PUTUMAYQ

OFICINA CONTROL INTERNO DE GESTION

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias registradas por el Link de PQRS de la
pagina web de la Gobernacidén del Putumayo.

Como se puede observar en la tabld siguiente, de Treinta y un (31) Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias que se registraron por el Link de PQRS de la pagina web de la Gobernacidn del
Putumaye durante el segundo semestre del 2018, Quince (15) Peticiones fueron registradas con
respuesta oportuna dentro de los términos.

D | Nombre sclicitante Emalil Ciudad Asesor Estado | Prioridad | Fecha inicio [Fecha cierre|Solucion Dias/Mora
665\milena Gonzales  zooctemilena@outigMocoa laime Wilder Guerrero RCerrado |3-Normal | 09/07/2018| 25/07/2018| S i1
667|HENRY ALBERTO ARIltierralimpiaong@hot BOGOTA DC |Antonio Jesds Osorio NolCerrado |3-Normal | 12/07/2018) 26/07/2018| S 9
668|balmore de jesus m{montoyaberriobalmdARMENIA QUAnibal Manolo Lopez SaqCerrado |3-Normal | 16/07/2018) 03/08/2018] S| 13
669|STELLA ORDONEZ GQstellaogb0@gmail.co|San FrancisciLuis Carlos Guevara Mon|Cerrado |3-Normal | 19/07/2018| 10/08/2018 Sl ‘ 14
671|Robby Andres Ospin robby.ospina@gmail| Bogota Laura Alexandra Viveros|Cerrado |3-Normal | 25/07/2018| 03/08/2018]  SI 7
672|Robby Andres Ospin robby.ospina@gmail|Bogota Laura Alexandra Viveros|Cerrado | 3-Normal | 26/07/2018] 03/08/2018) Sl 6
673/INNOVA AMBIENTAI gerencia®innovaam|Yumbo Jose Luis Moreno Lozand Cerrado |3-Normal | 30/07/2018] 15/08/2018) S 1
675|MESA MUNICIPAL DE personeria@puertoalPuerto Asis |Luz Dary Ortega Jamoy |Cerrado |3-Normal | 06/08/2018) 13/08/2018) I 4
679\PACLAROLDAN  lrobinson.marin@ald{Medellin  |Ines Flizabeth Revelo JujCerrado |3-Normal | 28/08/2018] 11/09/2018| S 10
680|JULIO CESAR MARTINjacanamejoyiulio11@Sibundoy  |Ximena Paola Remolina [Cerrado |3-Normal | 19/09/2018| 05/10/2018 S 12
681|JOSE HENRY BAICUE |aluminios_masO1@hiNeiva Jose Luis Moreno LozandCerrado |3-Normal | 20/09/2018] 04/10/2018] I 10
682 rivelino ltda ignacio.sanchez@rivisoacha-cund Mery Adriana Salas Rodr|Cerrado |3-Normal | 26/09/2018] 04/10/2018) S 6
695|VICTOR FERNANDO |albe082@hotmail.cojbogota John Danny Arteaga LegdCerrado |3-Normal | 20/10/2018] 22/10/2018  SI 2
686|VICTOR FERNANDO |albe0R2@hotmail.colbogota John Danny Arteaga LegaCerrado |3-Normal | 20/10/2018] 22/10/2018) S 2
688|yury gonzalez validaciondocument{Bogota __|Anibal Manolo Lopez SafCerrado |3-Normal 02/11/2018 13/11/2018) I 5

En la tabla siguiente, de Treinta y un (31) Peficiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias que se
registraron por el Link de PQRS de la pagina web de la Gobernacién del Putumayo durante el
segundo semestre del 2018, Cinco (5) Peliciones fueron registradas con respuesta fuera de los
términos establecidos en el rango de Dieciséis (18) a los Treinta (30) dias habiles siguientes a la

recepcion de |

a PQRSD.

.

ID | Nombre solicitante Email Ciudad Asesor Estadlo | Priotidad | Fecha inicio|Fecha cierre|Solucion Dias/Mora
666|Francisco Gutiérrez  |drogas_unal@unal.e|Bogotd  Javier Andres Roserq Cerrado |3-Normal | 12/07/2018) 06/08/2018]  SI 16
678|Juan Pinto juanpinto@dispostal Putumayo |Luz Dary Ortega JamqCerrado |3-Normal | 27/08/2018) 19/09/2018| Sl 17
G90|YERSON [VAN MORALIYERSONMORALESTOUNEIVA  |Alexander Vela AguilCerrado |3-Normal | 06/11/2018) 11/12/2018] S 24
691|PEDRO QUINONES  |luiscald07@gmail cojLeticia - AnAntonio Jesis OsorigCerrado |3-Normal | 08/11/2018) 15/11/2018] S 25
692|YERSON IVAN MORALIYERSONMORALESTOUNEIVA  |Alexander Vela AguiiCerrado |3-Normal | 09/11/2018) 19/11/2018) S 27

En la tabla siguiente, de Treinta y un (31) Peticiones, Quejas, Reclamos vy Bugerencias que se
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GOBERNACION DEL PUTUMAYO

OFICINA CONTROL INTERNO DE GESTION

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

registraron por el Link de PQRS de la pagina web de la Gobemacion del Putumayo duranie sl
segundo semestre del 2018, Cinco (4) Peticiones fueron registradas con respuesta fusra de los
terminos establecidos en el rango de Treinta (30) a los Sesenta (680) dias habiles siguientes a la
recepcion de la PQRSD.

[D | Nombre solicitante Email Ciudad Asesor Estado | Prioridad | Fecha inicio |Fecha cierre|SolucioniDias/Mora
670iCamilo Peiia caapenaga@unal.eqBogota  |Javier Andres RoseroiCerrado |3-Normal | 24/07/2018] 09/10/2018] S 53
674 AlexandraGomez  |alexagomdavid@vyaBogota  |Javier Andres Rosero|Cerrado [3-Normal | 30/07/2018) 09/10/2018) S 47
676/ KAROLFERNANDA  |karitob7@gmail.conPuerto AsigJavier Andres RoserolCerrado |3-Normal | 15/08/2018! 09/10/2018 S 38
677 Alberto Contrera  1albertocont@yopm|Bogota  |John Danny Arteaga | Cerrado | 3-Normal | 20/08/2018] 17/10/2018] S 41

En la tabla sigulente, de Treinta vy un (31) Peticiones, Quejas, Reclamos v Sugerencias que se
registraron por el Link de PQRS de la pagina web de la Gobernacidén del Putumayo durante el
segundo semestre del 2018, Seis (6) Peticiones registradas no presenian respuesta hasta la fecha de
la Auditoria, porlo cual se evidencia que presentan mora e incumplimiento de acuerdo a la norma.

- FECHA
DEPENDENCIA
POR Qggﬁﬁf’w PETICIONARIO JRESPONSABLE HALLAZGO
: ) -Una vez ravisado la Pagina Web con corte a
683 | 01/10/2048 EMANUEL GUTIERREZ ZULETA| Sec. Infraestructura/ Diciemnbre 31 de 2018 se puede evidenciar que a
{emanuel-guty@hotmail.com) Alexander Vela Aguirre]  la facha de la Audiforia se encuentra sin
respuesta oporfuna, con mora de 78 dias hablles.
~ Una vez revisado la Pagina Web con corle a
ZULY LORENA ERAZC Sec. de BEducacion / Diclembre 31 de 2018 se puade svidenciar que &
6887 | 24/10/2018 | CARVAJAL Luis Carlos Guevara la fecha de la Audiforia se encuentra sin
(zulyerazo@hotmail.com) Montilla. respuesta oportuna, con mora de 89 dias
habiles..
. . -Una vez revisado la Pagina Waeb con corle a
689 | 06/11/2018 :;;Eggiﬁ IVAN MORALES Sec.infraestructura / Diciembre 31 de 2018 se puede evidenciar que a

{yersonmorales79@gmail.com)

Alexander Vela Agulre

ia fecha de la Auditoria se encuentra sin
respuesta oportuna, con mora de 81 dias hébiles.

Sec. Haclenda /

-Una vez revisado la Pagina Web con corte a

633 041212018 Sggﬁ?siOLi\/’AR REVELO Oficina Pensionas / Dictembre 31 de 2018 se puede svidenciar que a
604 (liesurgo1965@gmail.com) Naorberto Evelio ia fecha de la Auditoria se encusntra sin
urg &g ’ Céardenas respuesta oportuna, con mora de 32 dias habiles.
Sec. hacienda / -Una vez revisado la Pagina Web con corle a
\ A .
805 | 14/12/9018 {igigﬁi‘i g{ ::Qviijéigiﬁ ail.com Tesoreria / Nelson Diclembre 31 de 2018 se puede svidenciar que a
' ) ¥ ‘ Alexander Cérdaba la fecha de la Auditoria se encuenira sin
Araujo respuesta oportuna, con mora de 32 dias habiles.
O - (o -Una vez revisado la Pagina Web con corte a
JUAN SEBASTIAN RODRIGUEZ | Oficina Juridica / i . .
896 | 27/12/2018 | FIGUEROA Ximena Paola Diciembre 31 de 2018 se puede evidenciar que g

(jsebastian865@hotmail.com

Remolina Castellancs

ia fecha de la Audiforia se encuentra sin
respuesta oportuna, con mora de 18 dias habiles.




GOBERNACION DEL PUTUMAYO

OFICINA CONTROL INTERNO DE GESTION

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias registradas por el correo glectrénico
institucional de Atencion al usuario contactenos@putumayo.gov.co.

Tomado una muestra de treinta (30) Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes que se tramitaron por
medio del correo electrénico institucional de Atencién al usuario contactenos@puiumayo.gov.co se
pudo observar en las plantilas siguientes que en diez (10) PQRS no se evidencié respuesta al
peticionario y que a la fecha se encuentran en mora, fuera de los términos establecidos por la Ley.

iy TEMPO | ooy e
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INFORME DE AUDITORIA INTERNA -

De la misma manera de las treinta (30) PQRS verificadas catorce (14) presentaron respuesta oportuna

dentro de los términos establecidos v Seis (6) se presentaron con respuesta fuera de los términos. .

. TIEMPO
o e SEBENDE FEGHA MEDIC DE RESPUESTA DE . .
ITEM y "W’W?’“ PETICIONARIO HECHOS - SOLICITUL DF?,E,'“D?'E:M TRASLADO FONDO {Oficio-  VERIFICACION DIASIMORA
M| RECEPTORA RESFPONSAB o« o . -~ piieg HABILES
% [t o . . X Y QFICIO-4. Fecha) (Qficio-Feehe)-| . X
) LIBARDG CORDON SERVICIOS Por comeo
@ o - ASTROZ/CER W ADKMINISTRATR vistrati Elsstrbnico - C e o
4 ] Asina | | desaos o8 ioma | zsnoute v e SEADINTA | gy
U Usiarp || coTgeAlralones auténdicas de 1 SCET | 23TovS =3 SOPORTE
fcomarcialiurs v Mallamg Disimahre -
m Guetama 2018
SECRETARIA Qi
o - . No.2008200827
» icitud Exonerag pugsio | DE HACIENDA/ em A I TR
5 Mercidn & S\f;;:S;ffir.qf:f;f?f‘imzze:: DEF:‘” Cﬂl;dr}»\ 17.500-18 rentas@putunavo g i del 23-Oot- HE ADJUNTA %
N Usuario  |david.cusrve@issliquidadoce| o o oo GUIBBs ce TiopieaRadel | RWRIAD | 1sep-s 0v.88 2018 - Ofivio SOPORTE
extinto - 15& DEPARTAMENT s
m.eo AES SIN de fecha 22
_— QET-2018
ASOCIACION DE Oficlo SDED-
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< APREN i . e " 7-2018 det 18 . .
o Meraional | | EIERERDMENTO " cpacidad que ss | SECDESARR. | - lee I it S8 ADIUNT 2
e Usuaria |0 AEIE S e an afifadas a auesira S0CIAL frago-18 S| 28 R S SOPORTE
Esparanza / Adolfo Galderdn | asoeiaeion Entregado ¢l 20
Prasidents FRCREEIR sept-2018
ST Se remite por
JESUS ARMANDO SERVICIOS Emait ol 157
wiin | PORTILLAZOUERDG - Solicitud Historia Laboral y a qua ADMITVOS e P
R Atencibn al . . - e o . i 2018 SE ADJUNTA
i4 . Dario Velasque: fondos se igraronios & IARCHMD 0d-0ct-18 | 1 - o 28
Usuario L P o g A . daripvelasquez SOPORTE
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! i
Beyein
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oliciada SEC DE 2018
i Aencidn al . 284558-5 | GOBIERNG /luz 1258018 1 correspondenci SE ADJUNTA 27
R Usuario SR 0 de 2015 - Informacion|  Dary Orfega e A@UNP.GOV.C0 ~ SOPORTE
oo ostar lorrRs QUnp.gov.co o c e
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3 o) sveskuricamar " " o
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kEn la Grafica siguiente se puede evidenciar el consolidado de la muestra analizada de las PQRS
recepcionadas por la Oficina de Atencion al Usuario a través del correo electrénico y el Link de PQRS
que se encuentra en la WEB de la gobernacion del Putumayo, durante el segundo semestre de 2018 y
que hacen parte de la Administracion Central. - (Sesenta y un (61) muestras analizadas).

kaawsc&uﬁmww DR PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS v DENUNTIAS ~ ADMINIS TRACION CENTRAL - SEGUNDOD SEMESTRE 2048
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BIES / 20418 B jod i ] Lkneeefos Recianos Denunvias | Solicitudes] Peliciones E=1] PR
UKD X 11 ki 11 1
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TSR RES X 10 & &
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IGRAFICA 12 | PORD - RECIBIDAS SBGUNDO SEMESTRE DE 2618 i [GRAFICA 2:@1‘«1 1.SBGUNDO SEMBSIRE

| PORSD Recibidas por Tipo

l Quejas
' 2% ~Denuncas
\ I

PORSD Con Respuesta por Mes
Q!CE%IME%RL\
sovesre., 06\ i

7

it S . Reclamos \
Pticiongs m [ e > bt S \ . 25%
)’7% WA l ) /

_AB05T0.

1%

Selictudes
9%

SEPTIEMERE

36%

De las 81 peticiones evaluadas por la auditoria, y que fueron recibidas de manera clara y respetuosa
por la pagina WEB de la Gobernacién del Putumayo, Cuarenta y cuatro (44) peticiones fueron
tramitadas con respuesta y se encuentran cerradas y Diecisiete (17) no fueron tramitadas se
encuentran pendientes.

IGRAFICA B [ToMPO DE RESPUESTA DE PORD EN SEGUNDO SEMECIRE DE 2018 |GRAFICA & | PORD - SIN RESPUTISTAS - SHGUNDIO SHME
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U0 AGOSTO
T ey
DICEMBRE G d R
s | TIEMBRE

Sin Respuesta por Emal 10
Sin Respuesta por Link Web 7

fmcaoAs ¢ 13 . 7 !
GPORCENTAE 2045 | 2955 | 1531 NOVIEMBRE OCTUBRE
: ; 24% 29%
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Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias registradas por el Aplicativo SAC ~
SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANQ de la Secretaria de Educacion Departamental. -+
La Secretaria de Educacién cuenta con un aplicativo suministrado por ef Ministerio de Educacion
Nacional el cual verificado los reportes que genera el sistema SAC se puede evidenciar que durante el
segundo semestre de 2018 se radicaron 16,186 Peticiones Quejas, Reclamos y Sugerencias. -
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Se ue@ evidenciar que la Secretaria de Educacion presenté una efectividad en la oportunidad de la
Respuesta a las PQRS, demostrando un grado de satisfaccion alto, equivalente al 99,82% durante el
segundo semestre de 2018

L

De las 16.186 Peticiones Quejas, Reclamos y Sugerencias, registradas en el SAC de la Sec.
Educacion, se puede evidenciar en la tabla siguiente que Veintitrés (23) PQRS se dieron respuesta
fuera de los términos establecidos por la Ley equivalente al 0,14%; en la gréfica siguiente se puede
evidenciar las PQRS vencidas de acuerdo a los meses.

De las 16.186 Peticiones Quejas, Reclamos y Sugerencias, registradas en el SAC de la Sec.
Educacion, se puede evidenciar en la tabla siguiente que 9.756 PQRS fueron presentadas por la Web
de la Secretaria de Educacion equivalente al §9,81%
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De las 16.186 Peticiones Quejas, Reclamos y Sugerencias, registradas en el SAC de la Sec.
Educacién durante el segundo semestre de 2018, se puede evidenciar en la tabla siguiente que 228
corresponden a Derechos de Peticion equivalente al 1,41% '
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En la tabla siguiente, de las 16.186 Peticiones Quejas, Reclamos y Sugerencias, registradas en el SAC
de la Sec. Educacidén durante el segundo semestre de 2018, se puede evidenciar que 8632
corresponden a Consulta equivalente al 3,29%, 3 Corresponden a Felicitaciones, equivalente al
0,03%, 107 corresponden a Invitaciones, equivalente al 0,86%, 21 corresponden a Queja o©
Reclamo equivalente al 0,13%, 91 corresponden a Sugerencias equivalente al 0,56% vy 15.430
corresponden a tramites equivalente al 95,33%.

SRR R S %
Gl BORBED A0 Bon he

TRAMITE 15430
sugkRencia 51
QuER O RECIAMD | 2L
wvmAGGy | 107

FELCITACIONES

consuLTa ™ 932

(¥e )

O 2000 4000 6000 8000 10000 12000 14000 16000 IBODO |

En la Grafica siguiente se puede observar por dependencia la distribucidn de las 16.186 Peticiones
Quejas, Reclamos v Sugerencias, regisiradas en sl SAC de la Sec. Educacidén durante el segundo
semestre de 2018
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En la Grafica siguiente se puede evidenciar los registros realizados por canal de distribucion de las
16.186 Peticiones Quejas, Reclamos vy Sugerencias, registradas en el SAC de la Sec. Educacion
durante el segundo semestre de 2018, el mayor porcentaje se refleja los registrados por la pagina web
que fueron 9.7584 que equivalen al 60%
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Verificado la informacion documentada por parte de la oficina de Atencién al Ciudadano de la
Secretaria de Educacidon se puede evidenciar que los procesos estdn debidamente
documentados y soportados, y en cumplimiento a la Circular No 015 de febrero 08 de 2018
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emitida por el Secretdrio de Educacion Departamental se pudo verificare identificar que  con
oficio AC-061 del 08 de agosto de 2018 se reporta al S@am@am de Educacion los
requerimientos de las PQRSD atendidas fuera del tiempo. ‘

OBSERVACIONES GENERALES:

Realizado visita a la Oficina de Atencién al Usuario de la administracién Central, para evaluar el
segundo semestre de 2018, se puede evidenciar que la oficina no cuenta en el momento de la
Auditoria con un software que permita llevar de forma organizadd y giat@mai§2ada la correspondencia
recibida por parte de la Administracidn central, de tal manera que permita generar reportes,
sstadisticas e identificar de manera oportuna las respuestas a cada PQRS, toda vez que por
insuficiencia de personal en la oficina se carece de llevar.-un registro y control de las PQRS que
ingresan a la Administracién por medio de la oficina. :

Verificado la correspondencia atendida por la oficina de Atencidn al Usuario de la Administracion
central a través del correo electrénico contactenos@putumayo.gov.co, se pudo observar que las
p@m;c}ﬁ% son repartidas por medio del correo a los correos | institucionales de cada dw@mﬁ@m
wmpéimtg y de ellos se pude evidenciar que dicha cmrmsmmﬁema no es atendida de manera
oportuna v de fondo, de tal manera que garantice al ciudadanc sus derechos como lo establece la
Constitucién Politica v 1a Ley 1755 de 2018.

Realizado visita a la Secretaria de Productividad v Competitividad se pudo evidenciar que la Oficina no
cuenta con un archivo debidamente organizado de las peticiones quejas reclamos o sugerencias
recibidas, de tal manera que el funcionario de planta de dicha dependencia dé& informacion en su
debido momento v aun mas cuando se lleve a cabo una Auditorfa interna como externa.

A la fecha de la Auditoria se puede evidenciar que en el segundo semestre de 2018, cada area o
proceso o dependencia de la Administracion Central no cuenta con un enlace o canal de forma
sistematizada ante la oficina de atencidon al usurario para adelantar ios procesos de correspondencia
con una entrada v salida de los documentos de informacion; el sofiware adquirido mediante el contrato
587 de enero 29 de 2018 a la fecha de la Auditoria no se encuentra en funcionamiento.

Realizado visita a las Secretarias Ejecuioras para verificar e identificar las respuestas a cada una de
las PQRS tomadas en la muestra, se puede evidenciar que no se verifica 0 no se hace seguimiento y
control sobre la correspondencia que por alguna circunstancia no fue entregada o respondida al
peticionario dentro de los términos, como se puede evidenciar en las {ablas relacionadas en el informe
de auditoria.

10
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RECOMENDACIONES:

Es importante que cuando se emita la respuesta al peticionario, por medio del correo
institucional, en la parte inferior del mensaje se escriba el nombre de quien lo proyectd, foda vez
gue se desconoce la persona que procesa y emite la informacion.

Es pertinente que todo tramite interno o procedimiento sea realizado por escrito, por medio de la
pagina WEB o por medio del correo electrénico como evidencia o procedimiento probatorio, de
igual. .en cumplimiento al Decreto 0260 de Octubre 11 de 2011 se recomienda resolvér las
peticiones dentro de los términos de ley como lo establece el articulo 20 y los reguisitos a
cumplir establecidos en su paragrafo. N

i

Es conveniente téner en cuenta que en la sentencia T-481 de Agosto 10-de 1992 la Cofie
Constitucional manifiesta textuaimente “el derecho de peticién no consiste solamente en
obtener una respuesta por parte de las autoridades, sino que hay una solucion al asunto
solicitado, lo cual si bien no implica que la decisidn sea favorable, tampoco se satisface sin que
hay una respuesta de fondo clara y precisa”. A lo anteriormente sefialado queda claro que debe
haber claridad en la Respuesta dada al Peticionario.

¥ Es pertinente que la Administracién Central teniendo en cuenta el nuevo modelo de Planeacion

y Gestién, cuente en la Oficina de Atencién al Usuario con una linea gratuita donde la
comunidad pueda hacer uso de ella para adquirir informacion — Call Center.

Evaluado el proceso se ve que es pertinente reubicar o darle una forma més visible al buzon
Sugerencias de PQRS para que la comunidad pueda hacer uso de él.

Es pertinente que el funcionario responsable de atender el requerimiento informe al peticionario
antes de vencerse los términos sefialados en la Ley, expresando los motivos de la demora y
sefialando a la vez el plazo razonable en el que se resolvera o dara respuesta a la peticion, el
cual no exceda del doble del tempo del inicialmente previsto. ‘

Es pertinente que para el caso de que se les asigne la obligacién de apoyar con la
correspondencia a los contratistas por prestacién de servicios de las diferentes dreas, se deje
establecido en las obligaciones contractusles la responsabilidad frente a las respuestas
oportunas, de fondo y con calidad dada a los requerimientos presentados por la ciudadania, v
que al finalizar el contrato se haga entrega en una relacion toda la correspondencia amitida; de
igual manera que los supervisores de cada area certifiquen en el formato de supervision vy
cumplimiento que esta actividad por parte del contratista se encuentra al dia.
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Se allegan las respectivas observaciones para que se presenten los descargos ¢ aclaraciones que
desvirtien las observaciones presentadas o caso contrario mediante un plan de mejoramiento interno
establecer las acciones de mejora preventivas y/o correctivas, de tal manera gque permitan mejorar jos
procesos internos de la Administracion Departamental; v posteriormente hacer llegar a la oficina de
Control interno dentro de los 15 dias siguientes al recibido del presente, para su respectivo
seguimiento. :

Auditor Lider:

Preparado y Auditado por:

0TS GABRIE), SANCHEZ &gﬁ%m =TANDRA {:%mmm ORTEGA
F’mf U;’sev Oficina Conirol Intermno de Gestié Jﬁ‘f@ Cficina Qﬂmtr@% Interno de Gestidn
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