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GORERNACION
OFICINA CONTROL INTERNGC DE GESTION ’P“WMAYO

Uil INFORME DE AUDITORIA INTERNA ’?,mi.w,..,’m"”
Periodo Fecha de | Ndmero de p dimi
Auditado | Auditoria | Auditoria rocedimiento
01/01/2022 a 133201 g:le 20 SEGUIMIENTO A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
30/06/2022 | 50 | SUGERENCIAS Y DENUNCIAS — PQRSD

SECRETARIA DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS — SEC. DE

Area o Proceso Auditado: EDUCACION - OFICINA ATENCION AL USUARIO.

Auditado por: LUIS GABRIEL SANCHEZ ESTRADA — Prof. Esp. de apoyo QOCI

Auditor Lider: GILBERTQ PARDQ LOPEZ — Jefe Oficina O.C..

OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Verificar y analizar el cumplimiento al tramite internc en relacién a la recepcion, tramite y respuesta de las
Peticiones, Quejas y Reclamos registradas por la pagina web. acorde a lo establecido y reglamentado en
el Art. 23 de la Const. Politica, Art. 05 Ley 1437 de 2011, Arl. 1 Ley 2080 de 2021, Art. 76 de la Ley 1474
de Julic 12 de 2011, Decreto Departamental 260 de 2011, solicitudes adelantadas por medic del correo
interno institucional de atencién al Usuario contactenos@putumayo.gov.co., PQRSD registradas en el

GESDQC y PQRSD registradas por medio del SAC de |a Secretaria de Educacion.

ALCANCE DE LA AUDITORIA

Este seguimiento y analisis toma como punto de referencia el comportamiento de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Solicitudes, que se presentaron durante el semestre de enero a junio del afio
2022 con el propédsito de establecer porcentajes reales de cumplimiento por parie de la Administracion
Departamental con relacién a las PQRSD.

CRITERIOS

- Constitucién Pollftica de Colombia Art. 23.
- Articulo 5 Ley 1437 de 2011

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

- Articulo 1 Ley 2080 de 2021

- Decreto Departamental 260 de 2011.

RESULTADOS DE LA AUDITORIA

El informe se elabora con base en los datos consultados y generados por medio del Link de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PQRSD que se encuentran en fa
pagina Web de la Gobernacion del Putumayo, y solicitudes que fueron presentadas por medio del
correo Institucional de Afencidon al Usuario contactenos@putumayo.gov.ce y registradas a cada
uno de los responsables en el aplicativo -software GESDOC.

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias registradas por el Aplicative SAC -
SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANC de la Secretaria de Educacion Departamental.
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Realizado auditoria a la Oficina de Atencién al Usuaric de la administracién Central, para evaluar
el primer semestre de 2022, se tiene en cuenta los registros llevados en el sistema de
Gestién Documental GESDOC de la Gobernacién del Putumayo, donde se realiza radicacion,
asignacion y seguimiento de los documentos que ingresan a la gobernacién a través de la
Ventanilla unica y a través del correo contactenos@putumayo.gov.co, permitiendo generar
reportes, estadisticas e identificar de manera oportuna las respuestas a cada PQRSD.

Una vez generado un reporte de los documentocs registrados por el aplicativo o software
GESDOC, se puede observar que se realizaron mil seiscientos (1.600) registros de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Solicitudes de las cuales: Mil ciento veintiocho (1128) ingresaron a través dela
ventanilla equivalente al 70,50%, Doscientos sesenta y tres (263) ingresaron a través del correo
electrénico contactenos@putumayo.gqov.co, que equivaien al 16,44%, ciento noventa y cinco (195)
ingresaron a través de correo certificado que equivalen al 12,19%, y catorce (14) ingresaron por la
pagina web PQRS que equivale al 0,88%.

MEDIO 3 IS
RECEPCION : PORFE;'\;’.T_A" E
PQRDS web 0.88
En ventanilla 11238 70.50
Correo electronico 263 16.44
Correo certificado 195 12.19
TOTAL => 1600 100.00

Como se puede observar en la tabla siguiente de acuerdo al medio de recepcion diez (10)
PQRSD se encontraron en espera de informacion con mas de 15, 20, 30, 40, 50y 70 dias de
Mora, o que a la fecha no se ha diligenciado en el aplicativo la respuesta dada al peticionario
(cierre); de las cuales tres (3) corresponde a la Oficina Juridica, cuatro (4) a la Sec. de Hacienda,
y tres (3) a la Secretaria de Servicios Administratives.

Se observa que Cuatro (4) registros se encuentran en en _espera de infermacién dentro de los
términos por darse respuesta.

) Pl ' : " DEPENDENCIAS i TEMPO
NRO RADICADO . | FECHARADICADO | MEDIC RECERCION | TIPO DOCUMENTO ASUNTO : ‘ - ESTADO DERTA
RS - RESPONSABLES P
- M AR R o M . T |ENMORA
20220623-£-002242 12022-06-23 09:52:17 [ Correo certificado  |informacion general |REF: Radicado Nro. 2022_79867]Oficina Juridica En aspera de informacion -P
20220615-E-002064 |2022-06-15 10:06:36 |PQROS web Derecho de peticion |memorando 30 Sec. Planeacion En espera de informacion -P
20220613-E-002020 |2022-06-13 15:20:48 |En ventanilla Solicitud Solicitud informacion comprom|Sec, Gobierno En espera de informacion -p
20220613-E-002008 |2022-06-13 09:23:54 |En ventanilla Otro Clase de proceso: Nulldad y Rest Oficina Juridica En espera de Informacion -P
20220607-E-001895 [2022:06-0709:17:11 |Correo certificadn  {Informacion general | Cuotas partes pensionales Proces| Oficing Juridica En espera de informacidn 16
20220602-6-001832 |2022-06-02 10:12:01 !Carreo certificado  15alicitud Solicitud de documentos soportes| Sec. Sesvicios Administratiy En espera de informacion 19
20220527-E-001739 {2022-08-27 09:37:59 {Correo certificado  {0tro Praceso de cobro coactivo adminig Oficing Juridica En espera de informacion 21
20220524-E-0016851 [2022-05-24 11:34:23 |En ventanilla Solicitud Solicitud tramite reconocimiento y Sec. Hacienda | Sec. HacierEn espera de informacidn U
20220513-E-001453 |2022-05-13 15:49:47 |Correo electronico  |Requerimiento Recoleccion informacion para prirﬁSec. Servicios AdministratiyEn espera de informacion 35
20220505-E-001267 |2022-05-05 09:45:36 |Correocertificado  {Otro Referencia: procesc de cobro coaq Oficina Juridica En espera de informacion 43
20220429-E-001133 12022-064-29 10:55:47 |En ventanilla Otro Recurso de reposicidn fa resolucié| Sec. Hacienda | Sec. Hacier En espera de informacion 49
20220427-E-001085 |2022-04-27 10:23:30 |Correo certificado | Informacion general  |Cobro cuotas partes pensionales |Sec. Hacienda | Sec. Kacier En espera de informacion 51
20220426-E-001043 |2022-04-26 03:14:03 |Correo certificado  |Informacidn general  |Cobro de cuotas partes pensionald Sec. Kacienda | Sec. Kaciar En eSpera de informacion 52
20220404-£-000619 |2022-04-0415:42:46 |En ventanilla Solicitud Solfcitud procesc de encargo del @ Sec. Servicios AdministrativEn espera de informacion 74
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En la tabla siguiente se indica que de mil seiscientos (1600) registros de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sclicitudes que se registraron en el aplicativo o software GESDOC de la Gobernacion
del Putumayo durante el primer semestre del 2022, nueve (9) PQRS se encuentran registradas en
estado de asignadas sin descargar la respectiva respuesta o sin terminar el cierre del proceso, de
las cuales: de las tres (3) se encuentran fuera de los terminos y corresponden a la Secretaria de
Gobierno y seis (8) se encuentran dentro de los terminos en proceso del tramite pertinente de las
cuales cinco (5) corresponden a la Secretaria de Gobierno y una (1) a la Secretaria de Servicios
Administrativos.

: : C ' " TEMPO
VORDICAD0 | FCARD00 | MDORECON | oo | o | IR o e
S SEE W RE EET e U RESPONSABLES i, iy
B I SN I . - i - s | BN MORA
0220628-€-002303 |2022-06-28 14:47:02 | Correo electrénico | Denundia Remisidn de denuncia - Putumayoy L3 Sec. Goblemo Asignado - p
0220524-£-002269 12022-06-24 06:06:20 [PCROS web - |(Quea QUEIA NO ATENCION SERVICIO PASARSec. Gobiemo Asignado- p
0220622-£-002230 |2022-06-22 17:06:45 |PORDS web Derecho de peticién |nombramientos fista de elegibles pmeSec.SavEdosAdminism Asignado-p
020621-E-002174 2022-06-21 14:24:26 |Comreo electrnico | Denundia Remisidn de denuncia- Putumayo  |Sec. Gobiemo Asignade - p
H20619-£-002160 | 2022-06-18 13.06:56 [PCROS web | Derecho de peticidn |SOUICTTUD DE CANCELACION DE TRAMSex. Gobiemo Asignado-p
A220619-E-002159 [2022-06-19 19:06:43 | PORDS web Derecho de peticidn {SOUCTUD DE CANCELACION DETRANiSec.Gobiema Asignade - p
20220608-E-001958 12022008 14:13:33 i£n ventanila Solicitud Solicitud de apoya Vi Congreso Nasa ASec. Gobiemo Asignado 3
20220607-£-001909 :2022-06-07 14:11:13 :n ventanilla Solidtud Solicitud de apoyo para el proceso de Sec, Gobiemo Ksignado 3
520220511{!301404 2022-05-11 16:46:41 Comreo electronico {Denuncia Denuncia por amenazas Red de Derech Sec. Gobiemo Asignado kL

En la tabla siguiente se indica que de mil seiscientas (1600) Peticiones, Quejas, Reclamos y
Solicitudes que se registraron por el aplicativo o software GESDOC de la Gobernacién del
Putumayo durante el primer semestre, Veintiocho (28) PQRSD se encuentran registradas en
estado En marcha/Activg sin descargar la respectiva respuesta, o sin terminar el cierre del
proceso, de las cuales: Uno (1) corresponde a la Oficina de Asesores del Despacho del
Gobernador, cuatro (4) a la Oficina de Contratacion, cuatro (4) a la Oficina Juridica, trece (13)ala
Sec. de Gobierno, tres (3} a la Sec. de Hacienda y tres (3) a la Secretaria de Serv.
Administrativos.

Y treinta y nueve (39) registros se encuentran en Marcha/Activo dentro de los terminos por darse
respuesta.

—A,



GOBERNACION DEL PUTUMAYO

GOBERNALION

OFICINA CONTROL INTERNO DE GESTION (’PﬁWMAYO
AR 20201023
INFORME DE AUDITORIA INTERNA e segmistamie
......... e :. . ‘ S [ i S . nim?o
- NRO mcwo ﬁmnmmo msmomé:csmtiﬂ TPO DOCUMENTO |- 5 bEPENDENCLS ESTADO DERTA
5 EEED R M EET --RES?ONS&B?.ES

M ‘, : : i M . i : i . T LEN MORA
20220614-E-0920$S 2922-06-14 17:33:47 |Cormeo electronico {Solictud Entrega de requerimientos éel;Sec Gobxemo Enmarchaf Ative} 17
20020613-E-002026 |2022-05-13 16:41:46 {Correpelectronico |Solicitud Entrega de requerimientos del ¢Sec, Gobierno Enmarcha fActivo| 18
0220613-E-002022 [2022-06-13 15:06:38 |PURDS web Derecho de peticion |solkitud expedicion de copias  {Oficina Juridica Enmarcha [ Activo| 18
20220613-E-002018 |2022-06-13 14:30:16 [Comeo electronico |Requerimiento Traslado copia derecho de peticiOficing Juridica Enmarcha [ Active| 18
20220613-E-002017 |2022-06-13 14:11:55 | ventanill Solicitud Solicitud de reconstimiento deffSec. Gobierno Enmarcha [ Active] 18
20220613-E- 002018 [2022-06-13 1:36:15 |En ventanilla Solicitud Solicitud tramite personeria juriSec. Gobierno Enmarcha/ Active| 18
302 20613-£-002011 12022-06-13 10:00:17 |Commeo centficade  [Otro Referencia: Radicado No. 2022 |Sec. Serviclos AdministralEn marcha / Active| 18
20220613-E-002000 |2022-06-13 08:3%:02 | Comrep electrénico {Solicitud Soficitud De Apoy o Vi Congreso [Sec, Gobierno tnmarcha/ Activo} 18
20220608-£-001965 |2022-06-08 15:28:18 | En ventanill Salicitud Solicited con respuesta rapida d|Sec, Gobierno Enmarcha [ Activo] 1
202 20508-£-001955 |2022-06-08 $1:40:42 IComen centificado  {Solicitud Solicitud oficina de punto MéviliSec. Haciends Enmarchs [ Active] 21
202 20608-£-001542 {2022-06-08 10:36:54 | En ventanilla Soficitud Solicitud de registroy certifiaci{Sec, Gobierno En marcha { Active| 21
20220606-E-001861 {202 2-06-06 11:22:52 |En ventanill Solicitud Solicitud alumbramiente publiciSec. Gobierno Er marcha / Active| 23
20220601-£-001808 | 2022:06-01 11:38:02 |Comeo certilicado  |Selickud Solicitud deinformadén Oficina Juridica Eamarcha [ Active| 25
201 20531-E-001779 |2022-05-31 15:12:43 [En ventanilh Solicitud Solicitud actualizacién nuevo lSec, Gobierne En marcha [ Activo| 29
0220531-E-001769 |2022-05-31 09:24:28 { En ventanil Solicitud Solicitud denombramiento usqSec. Servicios AdministradEn marcha / Active| 28
2022053 1-£-001767 |2022-05-31 09:03:00 {En ventanilh Solicitud Solicitud de registro de libro JuniSec. Gobierno Enmarcha/f Active] 29
20220527-2-051750 [2022-05-27 10:36:23 {En ventanils Soficitud Solicited de actualizacidn de preiQficina de Contratacion |En marcha [ Activo| 18
10220527-E-001737 |2022-05-27 09:29:49 |En ventanifl Soficitud Solicitud information Hospital JiOficina de Contratacidn |En marcha [ Active] 30

: R RITRE R A SRS o1 R N AU S N : e . nEMm

RN : : P TR i QEPENDEHZW' : .
_ NRG REDICADO FECHA KADIC&E)O MEBIG Riﬁmﬁﬁ TIPODOCUMEN?O et ASONRD o ESTADO DERTA
. - RERET A i L e ; RESPONSABZES R

e S - e b Dol Tieimom
20220526-6-001710 2522-0&26 14:32:34 Envemani!la Soﬁckud Solicitud de pagosemendadeb&fnnalundma Enmarcha [ Activo| 31
20220520-£-001586 (20220520 16:40:11 |En ventanilla Selictud Solicitud de actualizacion de preCficina de Contratacion [EnmarchafActivo| 35
20030518-£-001530 |2022-05-18 15:52:17 |En ventanilla Derecho de peticion |Derecho de Peticion - Soliitud ¢Sec. Haclenda Enmarcha Active| 37
20220510-E-001344 [2022-05-1008:57:13 | Correo electronico [Sofickud Solicitud pago obligacién acta diSec. Hacienda | Sec. HackEn marcha / Activo| &3
20220508-£-001311 [2022-05-06 16:22:08 {En ventanilla Sofictud Solicitud apoyo celebracidn dia {Sec. Servicios AdminktralEn marcha/ Active| 45
20220505+£-001284 {2022-05-05 15:51:43 {En ventanilla Soliciud Solicitud de actualizacion de praOficina de Contratacion {fn marcha/ Activo| 46
20220428-£-001113 {2022-04-28 16:01:15 {£n ventanills Solickud Recurso de apelacion en tontralSe<, Gobierno tnmarcha/ Activo| 51
20020421-E-000971 20020421 17:18:28 {enventanille  |Solickud Solicitud certificacion documentSec. Goblemo En marcha / Active| 56
20220419-£-006300 |2022.04-19 09:28:52 {Correo electrbnico |Saliciud Confimacion de ereacidn del M Sec, Gobiemo En marcha | Activo| S8
20220404-E-000624 |2022-04-04 18:01:56 1Cormeo electromico | Sofickud Soficitud deinformacion procesiAsesores de despacho  {En marcha [ Activo| 67
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En la tabla siguiente, de las mil seiscientas (1600) Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes que
se registraron por el aplicativo o software GESDOC de la pagina web de |a Gobernacién del
Putumayo durante el primer semestre del 2022, cinco (5) PQRSD se encuentran registradas en
estado Devuelto con responsable sin cargar la respectiva respuesta, o sin terminar el cierre
del proceso, de las cuales una (1) corresponde a la Secretaria de Hacienda, una (1) a la Sec. de
Infreaestructura, dos (2) a la Sec. de Gobierno y una (1) a asesores del Despacho del Sefior
Gobernador.

el sy S Ry G | TIEMPD
NRORDICADO | FECHARADICADO | MEDIORECERCON | ThODOCIMENID | s | nmrmem e |
B e RN e
0220623-E-00243 12022-06-2309:57:49 | Correo certificado  |Informacidn general |Inchusidn Servidor PGblco ennd Sec, Hactenda Davaeltoron responsabk| 12
2022061060019 12022-06-1014:39:59 |Enventanile  |Soficitud Solicitud informacidn con relatit Sec. Infraestructura | Devueho con resporsable| 20
0205258001673 (2022-05-25 10:38:13 {Comreo certificado {Solkitud Sofkitud de exdmenes de conoc Sec. Gebiemo Devuelto con responsable| 29
20220516-£-001468 (2022-05-16 14:11:13 1 Comreo electronico {Sofiitud Solicitud Exémenes de conocimi Sec. Gebierno Devuelto con responsable] 36
20220426-E-001060 (2022-04-26 15:20:34 |Envertanila  |Soliitud Solickud deinformacion de aguAsesores de despacha | §{Devuelto con responsable| 50

De la misma manera una vez generado el reporte del aplicativo GESDOC se observa que con
corte a 30 de junio de 2022, de los mil seiscientos (1600) registros en el GESDOC, mil
quinientos cinco (1506) PQRSD se encuentran en Cerrado / Fin del flujo de trabajo, sin poderse

observar la fecha de la respuesta en el reporte generado por el GESDOC,.

En la siguiente tabla podemos observar las PQRSD registradas de acuerdo a su estado y sin
evidenciarse a la fecha de la Auditoria que se encuentra SIN RESPUESTA o sin cerrarse en
GESDOCC:

- SIN fﬁEEEE:—‘_EEEEE}EﬁEﬁE%
S B - PENDIENTES| . con - | RespuesTa ] ' ’
TIPO DE DOCUMENTO | . OvAL  {PORCEN-TAJE| DENTRODE | o o0 iesta] ¥ FuERA DE PQRSD - POR TIPO DE DOCUMENTO Il
“RECIBIDDS % Los CERRADAS | > 108 0 | {l
£ TERMINOS | rErmINOS 200 “orh I
Cenuncia 4 0.25 2 1 1 [ ‘ 5 : I
Derecho de Peticién 83 5.19 4 7 2 1 A 83 PR 101 ' . i&r
informacién General 325 20.31 1 320 4 m 0 RPN N ["
Queia e g 0.56 1 8 0 SO S ) U S
rocima i 0,08 P 1 0 m 0059“ J@‘- (\00 o P \_Q‘ c)és\"}.’bet%@ oy H;
Requeimienta 101 6.31 2 o7 2 I 5 (&0"‘ & &
Solicitud 1027 64.19 a7 957 33 & o i I
Sugerencia o elogio 0 0.00 0 0 0 [[| ¥ ’ m
Otro 50 3.13 2 44 4 I S TOTALRECBIDOS | ¥
TOTAL => 1600 100.00 49 1505 46 o s ew ED TEe DEe oD Gne MU Sb MED St ek DEe SRR SO RS

En la tabla siguiente se puede evidenciar el consclidade de la muestra analizada de las PQRS
recepcionadas por la Oficina de Atencién al Usuario de la gobernacién del Putumayo, durante el
primer semestre de 2022 y que luego fueron registradas en el GESDOC de acuerdo al tipc de
documento — se registraton mil seiscientos (1600) registros; de las cuales mil quinientas cinco
(1505) PQRSD fueron presentadas con respuesta, cuarenta y nueve (49) PQRSD se encuentran
pendientes dentro de los términos y cuarenta y seis (46) PQRSD no cuentan con respuesta o no se
encuentran cerradas.
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Sracmbiosmisou Ao
- SIN
PENDIENTES
TOTAL PORCEN- DENTRO DE CON RESPUESTA
TIPO DE DOCUMENTO RESPUESTA 4 Y FUERA DE
: RECIBIDOS TAJE % 10S:
P o TERMINOS (;E RRADAS LOS
. . : - TERMINQOS
Denuncia 4 0.25 2 1 1
Derecho de Peticion 83 519 4 77 2
Informacidén General 325 20.31 1 320 4
Queja 9 0.56 1 8 0
Reclamo 1 0.06 0 1 0
Requerimiento 101 6.31 2 o7 2
Solicitud 1027 84.19 37 957 33
Sugerencia o elogio 0 0.00 0 0 ]
Otro 50 3.13 2 44 4
TOTAL => 1600 100.00 49 1505 a6
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De las mil seiscientas (1600) PQRSD registradas en el GESDOC, identificadas y evaluadas por la
auditoria, Mil quinientos cinco (1505) se encontraron con respuesta que equivalen al 94,06% de
las cuales cuarenta (40) corresponden al mes de marzo, que equivalen al 2,68%, Quinientas
veinitnueve (529) corresponden al mes de abril, que equivale al 35.15%, Quinientas veinticinco
(625) corresponden al mes de mayo que equivalen 34,88% y cuatrocientos once (411)
corresponden al mes de junio y equivalen al 27,31%.

De Noventa y cinco (95) PQRSD que se encontraron sin respuesta, equivalen al 6,04% del total
registradas, de las. cuales nueve (9) corresponden al mes de abril, que equivalen al 9,47%,
dieciocho (18) corresponden al mes de mayo que equivalen al 18,95% y sesenta y ocho (68)
corresponden al mes junio que equivalen al 71,58%.

PQRSD - RADICADAS POR MES EN EL GESDOC - 2022 - PORSD - RADICADOS EN El- GESDOQ POR MES
ToTAL . FEB_BERD 9. i i
MES / 2022 | RECIBIDOS- CON RESPUESTA S
GESDOC st | % ] No [ % |ff Mo
ENERO 0 0 000 0 0.00| 4
FEBRERO 0 0 000 0 o
MARZO 40 40 266 0 0.00]i
ABRIL 538 529 315 9 9.47
MAYO 543 525 ues| 18 18.95
JUNIQ 479 411 2131 68 71.58
TOTAL = 1600 1508 10000 95 100.00

e
I PQRSD POR MES - CON Y SIN RESPUESTA

600

529 525

400

200

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

W S| - RESPUESTA  ® NO -RESPUESTA

La Oficina de Atencion al Usuario durante los meses de enero a marzo de 2022 realiz0 los registros
de control de documentos ingresados por ventanilla de PQRSD, en una una plantila o formato
excel de los cuales se observa un total de registros diligenciados de Trescientos sesenta y nueve
(369) Informacién que fue llevada debido a las fallas tecnica que presento el aplicative del
GESDOC en el periodo relacionado y se encuentran cerradas.

R %/ 7
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PQRSD - RECIBIDAS POR FUERA DEL GESDOC - Ene-Mar-2022 -
Q- > g o o o con PQRS-RECIBII;A&
R R R oo fomsee s L N EREE R
' TIPO DE DOCUMENTO e ° C;: il RESPUESTA| 1= = #1000 m o u =
: BT TS RN S Y e R oW ENRWE NN
. T A - | 'CERRADAS"| muxu@alﬁxl
Derecho de Peticion 27 7.46 29 T o /A6 R
- EESENEEERRE
Queja 1 3.04 Rl wom e a!oﬁoi/ﬁ& il M el
Reclamo 0 0.00 0 - N N
. . (o] Q .
Requerimiento 3 0.83 3 V,\\(-J\b‘\ ooeﬁb & & _\\é&\’ @o@o é\o}”
Solicitud 202 55.80 206 beq@ & &{\(Q P 0 .‘o°(°
Sugerencia o elogio 0 0.00 0 ® ngl\ %@(““ ((3,0
Informacidn General 119 32.87 120 & R
Q ) S
TOTAL => 362 100.00 369
¥ PORCENTAJE

N e

De las trescientas sesenta y nueve (369) PQRSD recibidas por fuera del GESDOC, durante la falla
técnica, dos (2) se registraron en el mes de enero, ciento veinte (120) se registraron en el mes de
febrero y Doscientos cuarenta (240) se registraron en el mes de marzo y se encuentran cerradas
con respuesta.

PQRSD - RECIBIDAS POR FUERA DEL GESDOC - Ene-Mar-2022
TOTAL RECIBIDOS CON RESPUESTA
MES / 2022 -POR FUERA DEL T
GESDOC SI % NO  |:%
ENERO 2 2 0.55 0 0.00
FEBRERO 120 120 33.15 0 0.00
MARZO 240 240 66.30 0 0.00
ABRIL 0 0 0.00 0 0.00
MAYO 0 0 0.00 0 0.00
JUNIO 0 0 0.00 0 0.00
TOTAL => 362 362 100.00 0 0.00

En la Siguiente tabla se puede observar por secretarias o unidades ejecutoras que de las mil
seiscientas (1600) PQRSD que fueron radicadas por el GESDOC en el primer semestre de
2022, se evidencia que -La Secretaria de Hacienda presentd respuestas cerradas equivalente al
95,59%, con ocho {8) en tramite y dos (2) registros sin respuesta o sin cerrar; -La Secretaria de
Infraestructura present6 respuestas cerradas equivalente al 96,84% con una (1) en tramite y dos
(2) registros sin respuesta o sin cerrar; la Secretaria de Planeacion presento respuestas cerradas
equivalente al 94,64%, con tres (3) registros sin respuesta o sin cerrar, la Secretaria de
Gobierno presentd respuestas cerradas equivalente al 87,34%, con veintiuno {21) en tramite y
veintiocho (28) registros sin respuesta o sin cerrar; -La Oficina de Contratacién presentd
respuestas cerradas equivalente al 77,78%, con dos (2) en trdmite y cuatro (4) registros sin
respuesta o sin cerrar, la Secretaria de Servicios Administrativos presentd respuestas cerradas
equivalente al 92,52%, con dos (2) en tramite y seis (6) registros sin respuesta o sin cerrar, -L.a
Secretaria de Productividad y Competitividad presenté respuestas cerradas equivalente al 100%, -
La Secretaria de Desarrolio Agropecuario presentoé respuestas cerradas equivalente al 100%, -La
Secretaria de Salud presenté respuestas cerradas equivalente al 98,99%, con cinco (5) en tramite,
- El Despacho del Sefior Gobernador presentdé respuestas cerradas equivalente al 95,83%, con

T
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una (1) en tramite y una (1) sin respuesta o sin cerrar, La Oficina Juridica presenté respuestas
cerradas equivalente al 78,57%, con seis (6} en tramite y (3) registros sin respuesta o sin

cerrar,

-La Oficina de Control Interno de Gestién presentd respuestas cerradas equivalente al

100%, -La Secretaria de Desarrollo Social presentd respuestas cerradas equivalente al 100%, -
La Asignacion a otras Dependencias de la Administracién (Indercultura) presentd respuestas
cerradas equivalente al 100%.

PQRSD - RADICADAS POR ATENCION AL USUARIO - GESDOC

EN CON % con
UNIDAD ADMINISTRATTIVA / TIPO PETICIONES | QUEJAS | RECLAMOS | SOUCITUDES DENUN- QOtros TOTAL SIN TRAMITE- | RESPUES- | TOTAL | Respuestas
CIAS PQRSD | RESPUESTA .
) ASIGNADA TA Cerradas
HACIENDA 16 0 0 48 0 163 | 227 ‘2 8 217 | 227 95.59
INFRAESTRUCTURA 5 0 0 71 0 19 95 2 1 a2 95 96.84
PLANEACION 10 0 0 33 0 13 56 “0 3 53 .56 94.64
GOBIERNQ 8 3 0 329 4 43 387 | -.28 21 338 387 87.34
OFICINA CONTRATACION 1 0 0 19 0 7 27 o4 2 21 27 77.78
SERV. ADMITIVOS 19 1 0 59 0 28 107 ) 2 99 107 1 9252
PRODUC. Y COMPETITIVIGAD. 0 0 0 17 0 15 32 L0 0 2 |32 100.00
DESARR. AGROPECUARIO 2 0 0 14 0 3 19 0 0 19 2297 | 100.00
SALUD 12 3 1 473 0 7 496 w0 5 491 | 7496 98.99
DESPACHO GOBERNADOR 2 0 0 3 0 43 483 1 1 45 48 95.83
OFICINA JURIDICA 5 0 0 24 0 13 a2 8 3 33 42 78.57
CONTROL INTERNO DE GESTION 0 1 0 1 0 2 4 0 0 4 -4 100.00
DESARR. SOCIAL 3 1 0 3 0 19 54 0 -0 54 54 100.00
ASIGNACION A INDERCULTURA 0 0 0 8 0 0 § 0 "0 6 e 100.00
TOTAL => 83 9 1 1128 4 375 | 1600 49 45 1505 [ 1600 | 94.06
PQRSD - RECIBIDAS POR UNIDAD ADMINISTRATIVA
PQRSD - SIN RESPUESTA DENTRO DE LOS TERMINOS
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Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias registradas por el Aplicativo
SAC - SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO de la Secretaria de Educacion

Departamental.

La Secretaria de Educacidén cuenta con un aplicativo suministrado por el Ministerio de Educacién
Nacional el cual verificado los reportes que genera el sistema SAC se puede evidenciar que
durante el primer semestre de 2022 la Oficina de Atencién al Usurario con su equipo de trabajo
que integran la Secretaria de Educacion, cerraron el semestre con el mes de junio en el puesto 21
a nivel nacional, de acuerdo al MEN, afectando los dos primeros lugares que venian liderando a
nivel nacional.

 PUESTO RANKING gf; 1 )
MES LUGAR . 21
ENERO 2
FEBRERO 2. 5 5 . .
MARZO 1 ! RS ——" e— T
ABRIL 1 ) o O NG o o
oS oS A5 &S A §
MAYO 1 & & & o3 F Ny
JUNIO 21 \. < )

Durante el primer semestre de 2022, se radicaron en el aplicativo SAC 16.118 Peticiones Quejas,
Reclamos y Sugerencias con un promedio de radicados por mes de 2.686 y un promedio de
radicados por dia de 86,66.

~ No.PQRRADICADOS 4000
MES No. 3000 y553 3310
FEBRERO OBE3 2000
MARZO 2581 1000
ABRIL 2455
MAYO 3510 0 : N
JUNIO 2867 L —
TOTAL 16,118 <<5§<’ Q,%Q’Q‘ v% Q;?\’ O
&N ¥oW \S\;\O
PROMEDIO PQR RADICADO POR D
o, 2,686
PROMEDIO PQsl :ADICADO POR 86.66 .

Se puede evidenciar que la Secretarfa de Educacién presentd una efectividad en la oportunidad
de la Respuesta a las PQRS, demostrando un grado de satisfaccion alto, equivalente al 99,38%
durante el primer semestre de 2022, y que al mes de junio cierra al 99,38%.
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OPORTUNIDAD ENLA g 0 100008 oo 1000
___ RESPUESTA 1} é é
MES | No. i é é ».93}8%
ENERO - | 99.83% 'rfi
FEBRERO '~ | 99.85% . : )
MARZO | 100.00% ¢ Qb -
ABRIL ** | 100.00%. A 5
MAYO | 100.00% g
JUNIO 1| 99.38% X 5

De acuerdo con lo establecido en los numerales 10 y 11 de la circular 088 del 22 de julio
de 2020 emitida por la Secretaria de Educacion, Directrices para la atencion de las
peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias PQRSD de los ciudadanos, la persona
responsable de |la Oficina de Atencidn al Usuario en cumplimiento a sus funciones de seguimiento y
control al SAC, traslada mensualmente comunicados al Jefe Inmediato sobre las PQRSD que se
encuentran fuera de los terminus de Ley, como se lo puede evidenciar en la tabla siguiente las

comunicaciones reportadas de enero a junio de 2022,

. i : | comunicapo tj‘é: £STADO DE
Enero IPUT2021ER027485 12/10/2021 25/01/2022 Fuera de los terminos -27/01/2022 | pyT20221E001017 |Cerrado
Febrero |PUT2022ER000464 11012022 22/02/2022| Fuera de los termincs PUT2022[E0010%7 |Cerrado
JUNIC |PUT2022ER009945 3/05i2022 1/06/2022|NO TIENE PUT2022IE004139

JUNIO |PUT2022ERC09958 3052022 1/068/2022|NC TIENE PUT20221E004139

Generado un reporte del SAC por |a oficina de Atencién al Usuario de la Secretaria de Educacion se
puede evidenciar que genera un reporte de setenta (70) PQRSD que fueron reportadas fuera de los terminos
de Ley, lo que se evidencia que no se esta dando cumplimiento por parte de los responsables de emitir las
respuestas de las PQRSD radicadas en la Secretaria de Educacion Departamental, a la Circular No. 134
emitida el 23 de agosto del 2021 donde se especifica las directrices para la atencion de las PQRSD, con el fin de
garantizar al ciudadano peticionario sus derechos de acuerdo a la constitucion politicay la Ley 1755 de 2015y la
Leyde 1712 de 2014,

Lo enunciado lo podemos evidenciar en la siguiente table:
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RADICADO FECHA CREACION FECHA FECHA FECHA DIAS DIAS DIAS LIMITE ESTADO FINALIZADO
REQUERIMIENTO VENCIMIENTO| FINALIZADO | ASIGNACION | RESPUESTA {VENCIMIENTO| RESPUESTA
PUT2022ERO0C464 11/01/2022 18:35:00  {22/02/2022 17/03/2022  111/01/2022 €5 23 42 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER009945 03/05/2022 08:30:51 |01/06/2022  |02/06/2022 |03/05/2022 30 1 29 FINALIZADO FUERA DE TIEMPD
PUT2022ER0D09958 03/05/20722 08:57:24  |01/06/2022  |02/06/2022  [05/05/2022 30 1 29 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER010147 04/05/2022 09:55:16  |02/06/2022 _ |03/06/2022  [04/05/2022 30 1 29 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ERD10244 04/05/2022 15:31:32  |02/06/2022  |07/06/2022  [05/05/2022 34 5 29 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ERQ10416 05/05/2022 11:09:11 _ |03/06/2022 10/06/2022  |05/05/2022 36 7 29 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ERQ10495 05/05/2022 16:08:48  |03/06/2022 10/06/2022  |11/05/2022 36 7 29 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ERD10623 06/05/2022 08:34:42  |06/06/2022 10/06/2022  |06/05/2022 35 4 31 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER010636 06/05/2022 09:05:36  |06/06/2022 10/06/2022  |06/05/2022 35 4 31 FINALIZAOO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER010642 06/05/2022 09:20:08  |06/06/2022 17/06/2022 |0B6/05/2022 42 11 31 FINALIZADO FUERA DE TIEMPD
PUT2022ER0106390 06/05/2022 15:08:10  |06/06/2D22  |08/06/2022  [10/05/2022 33 2 31 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER010702 06/05/2022 15:46:04  |06/06/2022 10/06/2022  |11/05/2022 35 4 31 FINALIZADD FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER011044 11/05/2022 09:37:15 _ |09/06/2022 11/06/2022 |11/05/2022 31 2 29 FINALIZADD FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER011071 11/05/2022 12:03:25  |09/06/2022 11/06/2022  |11/05/2022 31 2 29 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER011098 11/05/2022 15:38:57  |09/06/2022 10/06/2022  {16/05/2022 30 1 29 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER011109 11/05/2022 16:53:19  109/06/2022 10/06/2022  [11/05/2022 30 1 29 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER011114 11/08/2022 17:53:36  {D9/06/2022 1D/D6/2022  |17/05/2022 30 1 29 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER011128 11/05/2D22 18:51:28  |09/06/2022 11/06/2022 |11/05/2022 31 2 29 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER011134 11/05/2022 23:27:56 05/06/2022 11/06/2022 [12/05/2022 31 2 29 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER011158 12/05/2022 10:45:20  |10/06/2022 13/06/2022  |13/05/2022 32 3 29 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER011388 15/05/2022 19:31:13  |13/06/2022 15/06/2022  {16/05/2022 31 2 29 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER011423 16/05/2022 10:20:27 _ {14/06/2022 15/06/2022  116/05/2022 30 1 29 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER011538 17/05/2022 08:24:26  {15/06/2022 17/06/2022  |17/05/2022 31 2 29 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER011545 17/05/2022 08:34:59  |15/06/2022 16/06/2022  |17/05/2022 30 1 29 FINALIZADO FUERA DE TIEMPD
PUT2022ER011548 17/05/2022 08:44;23  |15/06/2022 06/07/2022  |17/05/2022 50 21 29 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER011653 17/05/2022 17:47:15  |15/06/2022 16/06/2022  |17/05/2022 3e 1 29 FINALIZADO FUERA DE TIEMPD
PUT2022ER011770 18/05/2022 16:27:10  [02/06/2022  |03/06/2022  |18/05/2022 16 1 15 FINALIZADO FUERA OE TIEMPO
PUT2022ERO11774 18/05/2022 16:53:11  |02/06/2022 _ [03/06/2022 |18/05/2022 16 1 15 FIN ALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ERQ11778 18/05/2022 17:25:23  |02/06/2022 03/06/2022  [18/05/2022 16 1 15 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER011803 18/05/2022 18:36:09  |02/06/2022 03/086/2022  |20/05/2022 16 1 15 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER011840 19/05/2022 10:02:49  |03/06/2022 10/06/2022  |20/05/2022 22 7 15 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ERD11874 19/05/2022 15:22:57 03/06/2022 06/06/2022 119/05/2022 18 3 15 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER011888 19/05/2022 15:56:28  |03/06/2022  106/06/2022 {19/05/2022 18 3 15 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER011914 19/05/2D22 18:17:56  |03/06/2022  ]08/06/2022  |20/05/2022 20 5 15 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER011951 20/05/2022 10:53:02  |06/06/2022  |07/06/2022  [20/05/2022 18 1 17 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER011995 20/05/2022 18:01:24  |06/06/2022  |07/06/2022 [24/05/2022 18 1 17 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER012390 25/05/2022 08:09:19  {09/06/2022 13/06/2022  |25/05/2022 19 4 15 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022£R012399 25/05/2022 09:00:34  109/06/2022 10/06/2022  [25/05/2022 16 1 15 FINALIZADO FUERA DE TIEMPC
PUT2022ER012400 25/05/2022 09:01:07  109/06/2022 11/06/2022  [25/05/2022 17 2 15 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER012402 25/05/2022 09:12:40  |09/06/2022  |10/06/2022  [02/06/2022 16 1 15 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER012436 25/05/2022 11:56:28 | 09/D6/2022 10/06/2022  [25/05/2022 16 1 15 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER012451 25/05/2022 14:48:21  |09/06/2022  |11/06/2022  [25/05/2022 17 2 15 FINALIZAOO FUERA OE TIEMPO
PUT2022ER012473 25/05/2022 16:21:44 | 09/06/2022 10/06/2022  |25/05/2022 16 1 15 FINALIZADO FUERA OE TIEMPO
PUT2022ER012476 25/05/2022 16:41:36 _ |09/06/2022 11/06/2022 |25/05/2022 17 2 15 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ERD12486 25/05/2022 17:10:12 | 09/06/2022 11/06/2022  |27/05/2022 17 2 15 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER012489 25/05/2022 17:14:49  |09/06/2022 10/06/2022  |25/D5/2022 16 1 15 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ERD12493 25/05/202217:32:05  109/06/2022 10/06/2022  |02/06/2022 16 1 15 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ERQ124594 25/05/2032 17:34:17 09/06/2022 15/06/2022 |28/05/2022 21 & 15 FINALIZADO FUERA DE TIEMPD
PUT2022ER012504 25/05/2022 18:07:16  |09/06/2022 11/06/2027 |27/05/2D22 17 2 15 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER012528 25/05/2022 21:45:50 | 09/06/2022 11/06/2022  |26/05/2022 17 2 15 FINALIZADO FUERA DE TIiEMPQO
PUT2022£R012530 25/05/2022 22:13:36 | 09/06/2022 11/06/2022  {27/05/2022 17 2 15 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ERD12531 25/05/2022 22:14:54  |09/06/2022 11/06/2022  127/05/2022 17 2 15 FiNALIZADG FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER012532 25/05/202222:25:30  109/06/2022 11/06/2022 127/05/2022 17 2 15 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER012590 26/05/2022 15:06:02  |10/06/2022 13/06/2022 |26/05/2022 18 3 15 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER012631 26/05/202217:56:33  110/06/2022 12/06/2022  {26/05/2022 17 2 15 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER012634 26/05/2022 18:27:23  110/06/2022 11/06/2022  127/05/2022 16 1 15 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER012740 27/05/2022 14:41:49  {13/06/2022 15/06/2022 {27/05/2022 19 2 17 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER012819 28/05/2022 11:51:06  |13/06/2022 16/06/2022  |31/D5/2022 19 3 16 FINALIZADO FUERA DE TIEMPQ
PUT2022ER012842 28/05/2022 16:15:11  |13/06/2022 15/06/2022  |31/05/2022 18 2 16 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER013105 31/05/2022 15:39:28  14/06/2022 15/06/2022  |01/06/2022 15 1 14 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ERQ013216 31/05/2022 20:26:20  |14/06/2022 15/06/2022  |01/08/2022 15 1 14 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER013366 01/06/2022 15:33:18  |15/06/2022 16/06/2022 |08/06/2022 15 1 14 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ERQ13378 01/06/2022 16:10:41 15/06/2022 16/06/2022 |02/D6/2022 15 1 14 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER014387 07/06/2022 17:40:49  |22/06/2022 23/06/2022  |07/06/2022 16 1 15 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ERD14417 07/06/2022 21:19:21  |22/06/2022 27/06/2022  |15/08/2022 20 5 15 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER014558 08/06/2022 21:29:59  |23/06/2022 27/06/2022  |09/08/2022 19 4 15 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER014739 12/06/2022 15:56:32  |15/06/2022 16/06/2022  |12/08/2022 ] 1 3 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ERD14752 12/06/2022 21:11:32 28/06/2022 05/07/2022  |13/06/2022 23 7 15 FINALIZAOO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ER014818 13/06/2022 12:53;26 29/06/2022 30/06/2022 [13/06/2022 17 1 16 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
PUT2022ERD15323 17/06/2022 19:38:19  |23/C6/2022 24/06/2022  117/06/2022 7 1 3 FINALIZADO FUERA DE TIEMPO
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De las 16.118 Peticiones Quejas, Reclamos y Sugerencias, registradas en el SAC de la Sec.
Educacion, se puede evidenciar en la tabla siguiente que once (11) PQRS se dieron respuesta
fuera de los términos establecidos por la Ley equivalente al 0,07%; en la grafica siguiente se
puede evidenciar las cantidades de PQRS vencidas de acuerdo a los meses del primer semestre

de 2022.
' PQRSDVENCIDOS O | N
ATENDIDOS FUERA DE * '} 100% 1 9
i TEMPO .
‘MES | . 0
ENERQ 1 0% | e e o
. FEBRERO [t LR
MARZO 0 © B O“"‘;‘*“v ~
ABRIL 5 0 :5 {(, <(,Q. \\,
MAYQ . 0 o) @Q” @?gﬁl ???Q‘ 5.\0 \\\0
_JUNIO 9 3 Ny S
TOTAL =>
PORCENTAJE . . \ y
De las 16.118 Peticiones Quejas, Reclamos y Sugerencias, registradas en el SAC de la Sec.
Educacion durante el primer semestre de 2022, se puede evidenciar en la tabla siguiente que
7 11.582 PQRS fueron presentadas por la Web de la Secretaria de
" ‘No. PQR RADICADOS v1 ( Educacion que equivalen al 71,86%.
‘ WEB RN
2 i " | %POR é )
‘MES MES S 2087
: N
ENERO 13.60% \})\\
FEBRERO | - 1783 | 15.39% W
MARZO 14.33% Vo 1734
ABRIL - 14.97% N
o 1660
MAYO gg\/
JUNIO @(&o 1783
TOTAL=> | &
QQ’%QIQ\O L ¥ T 3 1575 T T 3
& 0 500 1000 1500 2000 2500 3000
\. J

De las 16.118 Peticiones Quejas, Reclamos y Sugerencias, registradas en el SAC de la Sec.
Educacion durante el primer semestre de 2022, se puede evidenciar en |a tabla siguiente que
15.024 corresponden a Derechos de Peticion y que equivalen al 93,21%.

/y 13
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~ No. DERECHOS DE PETICION 7
___ RADICADOS PORMES 4000 - y3a6 2402 3292
% POR 3000 - 2069 2234 2681
MES No. MES
ENERO 2069 T3.77%
FEBRERO | 2346 15.62%
MARZO 15.99%
ABRIL 14.87% ‘ ‘
MAYO 21.91% &
JUNIO ] 17.84% é‘v N
TOTAL => £.100.00%: \_

En la tabla siguiente se puede observar que de las 16.118 Peticiones Quejas, Reclamos y
Sugerencias, registradas en el SAC de la Sec. Educacién durante el primer semestre de 2022, se

puede evidenciar que veintisiete (27) corresponden a Denuncia equivalente al 0,17%, -

Seis (6)

Corresponden a Felicitaciones, equivalente al 0,04%, Dos mil quinientas noventa y siste (2587)
corresponden a Peticiones, equivalente al 16,11%, veinticuatro (24) corresponden a Queja
equivalente a! 0.15%, Treinta y ocho (38) corresponden a reclamos equivalente al 0,24 %, Noventa
y siete (97) corresponden a Sugerencias equivalente al 0,60% y trece mil trescientos veintinueve
(133289) correspenden a tramites equivalente al 82,70%.

PQRSD RADICADOS POR TIPO DE REQUER!MIENTO MES A MES

TIPO DE
REQUERIMIENTO ENERO FEBRERO MARZG ABRIL MAYC JUNIO | TOTAL %
DENUNCIA 1 11 4 1 3 7 |27 0.17
FELICITACIONES 2 1 1 1 1 0 6 0.04
PETICION 388 450 399 392 529 439 | 2597 | 16.11
QUEJA 1 0 0 0 2 21 K 0.15
RECLAMO 2 0 1 3 0 32 0.24
SUGERENCIA 13 29 18 14 9 14 | 0.60
TRAMITE 1775 2062 2128 2044 | 2966 | 2354 |11 82.70

TOTAL 2182 2553 .2551 2455 | 3510 | 2867 “|.7100
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En la tabla siguiente de las 16118 Peticiones Quejas, Reclamos y Sugerencias, registradas en el
SAC de la Sec. Educacion durante el primer semestre de 2022, se puede evidenciar que de forma
personal se radicaron mil ochocientos setenta y cinco (1875) PQRSD equivalente al 11,63%, por
medio de la web se radicaron ocnce mil quinientos ochenta y cuatro (11.584) PQRSD equivalente
al 71,87%, por medio de FAX un (1) registro, equivalente al 0.01%, por medio del correo
electrénico se registraron dos mil quinientos cuarenta y dos (2.542) PQRSD equivalente al
15,77% vy por medio de correo certificado ciento dieciseis {1186) registros que equivalen al 0,72%.

PQR RADICADOS POR CANAL MES A MES

FEBRERO !

PERSONAL:' '

WEB .........

-TELEFONICO

CORREQ ELE('I.'I'R(.')NICO-.T.i ‘

CORREQ CERTIFICADO o

TOTAL o

PERSONAL
11% WEB
72%

CORREO CERTIFICADO
1%

CORREC
ELECTRONICO
16% TELEFONICO
0%

Se visita la oficina de Atencién al Usuario de fa Administracion Central de la Gobernacion del
Putumayo y a la oficina de Atencién al usuario de la Secretaria de Educacion y se aplica un
cuestionario al responsable de cada una de las area para conocer el estado del proceso vy
observar como se encuentra el entorno en ef cual se desarrolla la actividad y posteriormente se
realiza generacion de reportes e informes del aplicativo GESDOC con apoyo de la Oficina de
Sistemas y se solicita reportes del aplicativo SAC de la Secretaria de Educacién.
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Se consulta si la Oficina de Atencion a! Usuario de la Administracién Central verifica o
hace control sobre la correspondencia que por alguna circunstancia no fue entregada al
cliente, se observa que la oficina de Atencion al Usurio envia reportes por medio del
correo electronico a las areas responsables que a la fecha del seguimiento a realizado y
que se encuentran sin dar respuesta o cerrar el proceso en el aplicativo GESDOC;
realizan envio como es “REPORTE SECRETARIAS DOCUMENTOS VENCIDOS NO
CONTESTADOS A TIEMPO CORTE 27 DE ABRIL DE 2022 GESDOC.

Se consulta a la Oficina de Atencion al Usuario de la Administracién Central si cuando
una PQRSD no es clara o es grosera, se suscriben actas para dejar constancia de su
destruccién o no tramitacion, tomando como parametros los aspectos que indica el
reglamento o procedimiento Interno de la Entidad, se manifiesta y observa que que a la
fecha no ha sido necesario realizarlo, no se ha presentado PQRSD con estos casos.

Dado la falla tecnica presentado con el aplicativo GESDOC se observa que {a entidad no
cuenta con una base de datos en excel debidamente organizada que permita suplir ia
necesidad de llevar registro de los documentos que ingresan por PQRSD desde el primer
dia en que ocurra el dafio o |a falla en el GESDOC.

Consultado si existen en !a Secretarfa de Educacion canales para la recepcion de las
PQRSD, se observa que se cuenta con uso de la WEB SAC — Correo |Institucional,
teléfono, ventanilla y buzén de sugerencias.

Consultado si estan a disposicidon en la Secretaria de Educacion los medio de
comunicacion en cada dependencia para attender cualquier reclamo, se observa que se
tiene atraves de la web el aplicativo SAC con usuario y contrasefia para brindar una
respuesta oportuna al usuario beneficiario.

Teniendo en cuenta si la administracion en la Secretaria de Educacién aplica sanciones a
los servidores publicos competentes cuando no han sido resueltas las PQRSD, se
observa que se aplica llamado de atencidn previo a la notificacion al Coordinador o Jefe
administrativo.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES:

v Realizado la Auditoria Interna y generado reportes se puede evidenciar que en el primer
semestre de 2022 se presentaron inconvenientes con el aplicativo GESDOC, toda vez que
genera repertes a partir del 29 de marzo de 2022, sin evidenciarse en el aplicativo los
registros de enero a Marzo de 2022, El responsable del area 0 proceso se pronuncia y da a
conocer mediante Circular No. 001 del 15 de febrero de 2022, con Circular No. 002 se da a
conocer a la Comunidad en general de |a falla técnica del aplicativo; Con la Circular No.
003 del 28 de febrero la Administracién hace otro pronunciamiento de continuidad con falflas
en el aplicativo GESDOC. Con la Circular No. 027 del 30 de marzo se da a conccer que a
partir del 29 de marzo de 2022 se vuelve a reanudar el servicio de registro de tas PQRSD
en el aplicativo GESDQOC, de las cuales se cbserva un registrc de 1600 PQRSD con
porcentaje favorable de respuestas cerradas del 94,06%.

v" De acuerdc al uso del Buzén de sugerencias que se encuentra a disposicion de la
comunidad en las oficinas de atencién al usuaric ubicada en el edificio de la Gobernacién
del Putumayo, se observa que los usuarios no hacen uso de este medio, Ic que seria
importante generar un enlace por medio de [a pagina web de la Gobernacién, donde el
usuario o beneficiario pueda presentar una sugerencia sobre l0s servicios que se brinda por
parte de ia administracion departamental, donde se evaltie con el mismo procedimiento que
el buzoén.

v Es pertinente nuevamente recordar que la Oficina de Atencién al usuario lleve un control o
bitacora de los recilamos de {os usuarics, si scn atendidos dentro de los términos.

v Cabe nuevamente recorder que seria impartante que la Oficina de Atencién al Usuario lleve
registro y control de las PQRSD recibidas por el Correo institucional
contactenos@putumayo.gov.co y que son reenviadas directamente por medio de los
correos institucicnales interncs, notificacicnesjudiciales@putumayc.qov.co y ofros, para
que se realice seguimiento y control al cumplimientc de estas PQRSD, que se ingresen al
GESDOC vy verifique el cumplimiento de las respuestas.

v Verificado la informacién documentada por parte de la oficina de Atencion al Ciudadano de
la Secretaria de Educacién se puede evidenciar que los procesos en el primer semestre de
2022, estan debidamente documentados y soportados, la oficina de Atencién al usuario
reporta al Profesional Especializado del area administrativa de la Secretaria de Educacion
Departamental, los requerimientos de las PQRSD que se encuentran fuera del tiempe de
Ley, para que se realice seguimientc al funcionario por el incumplimiento.

v Es pertinente que todo tramite interno o procedimiento sea realizado por escrito, radicado en
ventanilla o por medio de la pagina WEB atraves del correo electrénico como evidencia ©
procedimiento probatorio, en cumplimiento al Decreto Departamental 0260 de octubre
11 de 2011 por medic del cual se recomienda resolver las peticiones dentro de los
términos de ley como Io establece el articule 20 y los requisitos a cumplir establecidos en su
paragrafo.

v' Es pertinente tener en cuenta que mediante sentencia T-481 de agosto 10 de 1992 la
Corte Constitucional manifiesta textuaimente “el derecho de peticiéon no consiste solamente
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en obtener una respuesta por parte de las auteridades, sino que hay una solucion al asunto
solicitado, lo cual si bien no implica que la decisién 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 [a Respuesta dada al Peticionario.

v Es pertinente que se ajuste el aplicativo GESDOC de tal manera que permita generar
reportes mas detallados donde se pueda obtener la fecha de radicado, la fecha de la
respuesta y el tiempo en dias de mora en darse la respuesta.

v De la misma manera es importante que el aplicativo GESDOC instalado en la web, permita
enviarle al correo del peticionario el radicado de su PQRSD para que cenozca el numero y
fecha de registro de su peticion y con el radicado pueda ingresar, descargar y conocer su
respuesta dentro de los terminos y a su vez pueda evaluar y calificar el servicio prestado
por la entidad.

Se allegan las respectivas observaciones generales para que presenten los descargos o
aclaraciones que desvirtien lo contratio a lo observado y presentado en el informe de
Auditoria Interna o caso contrario 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 Administracién Departamental; y posteriormente hacer llegar
el Plan de mejoramiento a la oficina de Control interno de Gestién por medio del correo
controlinternodesgestion@putumayo.gov.co dentro de los 10 dias-hapiles siguientes al
recibido del presente.

Preparado y Auditado por: Revisado por Auditor Lider:

LUIS GABRIEL SANCHEZ ESTRADA GILBER ARDQ LOPEZ
Prof. Esp.|de Apoyo Oficina OCI. Jefe Oficina Controliinterno de Gestion

Julio 26 de 2022
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