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INFORME DE SEGUIMIENTO A

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIA Y DENUNCIA

SEGUNDO SEMESTRE DE 2017
 INTRODUCCION.
La Oficina de Control Interno en cumplimiento a la función de evaluar y verificar la aplicación de los mecanismos de participación ciudadana y de acuerdo a lo preceptuado en el artículo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de 2011,  presenta al Representante Legal de la Contraloría General del Departamento, el Informe de Seguimiento y Evaluación  al tratamiento de las PQRD_D, correspondiente al segundo semestre de 2017,  respecto de la atención brindada por las Dependencias encargadas de recibir, tramitar y resolver las peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias formuladas por los ciudadanos y que se relacionan con el cumplimiento de la misión de la Entidad, en donde se verifica  que la atención  se preste de acuerdo con las normas legales vigentes. 

La información contenida en el presente informe, es el resultado del seguimiento a la atención dada a las Peticiones, Quejas y Reclamos, Sugerencias y Denuncias recepcionadas y/o tramitadas durante el segundo semestre de 2017 y corresponde a la verificación realizada a la información y datos suministrados por las Dependencias de Planeación y Auditoria y Participación Ciudadana, a la revisión de los archivos y expedientes que contienen el trámite dado a los requerimientos y verificación del sitio web de la Entidad.
1.  OBJETIVO

Realizar seguimiento y evaluación al tratamiento dado a los derechos de petición, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias interpuestas por los ciudadanos y demás partes interesadas,  durante el segundo semestre de 2017, con el fin de determinar si el trámite realizado, cumple con los requisitos de oportunidad establecidos en los procedimientos internos y de acuerdo con las normas legales vigentes; con el fin de efectuar las recomendaciones que sean necesarias a la Alta Dirección y  demás Dependencias involucradas en el proceso que conlleven al mejoramiento continuo de la Entidad. 
2. ALCANCE

Seguimiento del trámite realizado para la atención de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias formuladas por la ciudadanía y atendidas en el período comprendido del 01 de julio al 31 de diciembre de 2017, en cumplimiento con las normas legales vigentes, así como las contenidas en la Resolución Interna No. 502 del 25 de septiembre de 2015, la cual fue ajustada mediante la Resolución No. 347 del 18 de julio de 2017. 

3. METODOLOGIA

Para evidenciar el cumplimiento de las normas se tuvo en cuenta las técnicas de auditoria generalmente aceptadas; tales como: la observación, revisión selectiva, indagación y comprobación.

4. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE LA ATENCIÓN A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES Y DENUNCIAS (PQRS_D)
Las oficinas vinculadas a la recepción y trámite de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, PQRS_D, de acuerdo con la organización interna y funciones son; el Despacho del Contralor, Secretaria Ejecutiva: quien los recepciona; Oficina de Planeación, Jefe de Oficina de Planeación: vela por el trámite  interno de los Derechos de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias y la Dependencia de Auditoria y Participación Ciudadana quien se encarga del trámite de denuncias presentadas ante la Entidad. 
Los Derechos de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencia y Denuncias que se presenten verbalmente, por escrito, a través de correo electrónico  o  cualquier otro medio idóneo para la comunicación o transferencia de datos, a la Contraloría General del Departamento Archipiélago, deben ser recepcionadas por la Secretaria Ejecutiva del Despacho del Contralor; quien verificará la relación de los documentos, requisitos y anexos y los registra con fecha y hora de recibo, asignándoles el respectivo número de radicado único de correspondencia.  A más tardar al día siguiente de su recepción y radicación, remite para lo de su competencia a la Oficina de Planeación, las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencia y a la Dependencia de Auditorias y Participación Ciudadana las Denuncias después de ser asignados por el Contralor Departamental.

Una vez revisada y analizada la información reportada, se evidencia que durante el segundo semestre de 2017, se atendieron en total veintiún (21) requerimientos; distribuidos así: (11) peticiones, de las cuales 1 fue radicada en el primer semestre y 10 en el segundo semestre de la vigencia 2017; igualmente se atendieron diez (10) denuncia; de las cuales, cinco (5) corresponden a requerimientos recibidos en el primer semestre  y  cinco (5) corresponden a  las radicadas en el segundo  semestre de ésta vigencia, tal y como se  relaciona en la siguiente tabla:
	Tabla No. 1
	
	
	
	
	
	
	

	PQRS-D TRAMITADAS  EN EL SEGUNDO SEMESTRE DE 2017

	Requerimientos
	Recibidas en 1er. Sem. 2017
	Recibidas en 2do. Sem. 2017
	Total Tramitados en el 2do. Semestre de 2017
	Requerimientos con respuestas de fondo en 2do. Sem
	% Requerimientos con respuestas de fondo 
	Requerimientos en trámites


	% Requerimientos en trámites



	Derecho de Petición
	1
	10
	11
	9
	81.82%
	2
	18,18%

	Quejas
	0
	0
	0
	0
	0%
	0
	0%

	Reclamos
	0
	0
	0
	0
	0%
	0
	0%

	Sugerencias
	0
	0
	0
	0
	0%
	0
	0%

	Denuncias
	5
	5
	10
	6
	60%
	4
	40%

	Totales 
	6
	15
	21
	15
	
	6
	

	Fuente: Información reportada por Despacho de la Contralora y Dep. de   Auditoria y Participación Ciudadana

	
	
	
	
	
	
	
	


Del total de los requerimientos tramitados en el segundo semestre de 2017, el 52,38% corresponden a peticiones y el 47,62% a denuncias, no hubo durante el período de análisis quejas, reclamos ni sugerencias por parte de usuarios internos de la Entidad, ni de la ciudadanía en general.

4.1 SEGUIMIENTO AL TRÁMITE DE LOS DERECHOS DE PETICIÓN
Los Derechos de Petición recibidos y tramitados en el período comprendido del 01 de julio  al 31 de diciembre de 2017 fueron once (11).  La oficina de Control Interno analizó el 100% de ellos, con los resultados que a continuación se describen:
Tabla No. 1
	DERECHOS DE PETICIÓN RECIBIDOS Y TRAMITADOS EN EL SEGUNDO SEMESTRE DE 2017

	No
	Tema o Asunto
	Peticionario
	Fecha de Recepción
	Medio de Recepción
	Término para Resolverla
	Dependencia Responsable del Asunto
	No. Oficio y Fecha de Respuesta
	Tiempo de Respuesta

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	1
	Solicita copia del acta de la Rendición de Cuenta, además solicita información sobre las actuaciones de la Contraloría frente a la Denuncias hechas por el suscrito  en la Rendición de Cuentas, sobre las obras del Polideportivo del Barrio el Bigth.
	Luis Emel Beltrán Rebolledo
	27/06/17
	Personalmente
	Diez (10) días hábiles
	Auditoria y Participación Ciudadana
	DP-17-0017 CGD-333-10-07-17
	Ocho (8) días

	2
	Solicita se le informe bajo que requerimiento judicial se están realizando los descuentos y pagos de la cuota de alimentos a mi favor y de su hermano Hamilton Antonio Britton Barajas, ya que según los extractos bancarios e información de los pagos realizados mediante depósitos judiciales al Banco Agrario de Colombia.
	Keisha Britton Barajas
	17/07/17
	Personalmente
	Diez (10) días hábiles
	Contraloría Auxiliar
	DP-17-0018 CGD -355-21-07-17
	Tres (03) días

	3
	Solicita el informe, estado y seguimiento por parte de la Contraloría al convenio 097 de 2015 de la JAC Natania 2da. Etapa, del convenio 094 del 2015, No. 096 de 2015, No. 104 de 2015, No. 113 de 2015 y el convenio No. 116 de 2015
	Manuel Morales Mc’nish
	25/07/17
	Personalmente
	Diez (10) días hábiles
	Auditoria
	DP-17-0019 CGD 358-27-7-17
	Dos (02) días

	4
	Solicita que se le informe si la Contraloría General del Departamento ha programado Auditoria especiales, en que fechas han sido programadas, cual es el enfoque planteado, cual es el cronograma del proceso.
	Álvaro Archbold Núñez
	31/07/17
	Correo Electrónico
	Diez (10) días hábiles
	Auditoria
	DP-17-0020 CGD 382-09-8-17
	Seis (06) días

	5
	Solicita se le informe los trabajos adelantados en materia de participación Ciudadana específicamente en fortalecimiento  a las Veedurías Ciudadanas.
	Luis Carlos Pineda Téllez
	04/08/17
	Correo Electrónico
	Tres (03) días hábiles
	Auditoria
	DP-17-0021 CGD 379-08-8-17
	Un (01) día

	6
	Solicita se le informe en qué estado se encuentra el Convenio 074/2015 suscrito entre la gobernación y la ASOJUNTAS según Denuncia No. 007-16, convenio 094/2015 suscrito entre la Gobernación y JAC del Barrio Buenos Aires según Denuncia No. 0018-16
	Carmelo Pérez Marimon
	11/08/17
	Personalmente
	Diez (10) días hábiles
	Auditoria
	DP-17-0022 CGD 397-24-8-17
	Ocho (08) días

	7
	Solicitud de rendición de cuentas a la comunidad educativa y realización de investigación para correctivos en el mejoramiento académico y gestión administrativas en el plantel educativo.
	Carmelita Bent
	12/10/17
	Personalmente
	Quince (15) días hábiles
	Auditoria
	DP-17-0023 CGD 485-24-10-17
	Siete (07) días

	8
	1- informar cuantas reuniones ha realizado la Red Institucional de Apoyo a las Veedurías del nivel departamental, en el periodo comprendido entre el 1 de enero de 2017 hasta la fecha. 2- informar cual fue el presupuesto que fue asignado a la entidad que la Contraloría preside para apoyar a las Veedurías Ciudadanas durante la vigencia fiscal.
	Cindy Hawkins Rada
	22/11/17
	Personalmente
	Quince (15) días hábiles
	Auditoria
	DP-17-0024 CGD 528-27-11-17
	Tres (03) días

	9
	Solicita que se le remita el acto administrativo mediante el cual se tiene reglamentado los estímulos educativos para los funcionarios y familiares de los empleados vigencia 2016 y 2017. Por otra parte informar las actuaciones administrativas  adelantadas en contra de la Asamblea Departamental de San Andrés por la no presentación de la Información financiera vigencia 2016.
	Edgar Alfredo Restrepo Acevedo 
	24/11/17
	Correo Electrónico
	Diez (10) días hábiles
	Contraloría Auxiliar
	DP-17-0025 CGD 534-01-12-17
	Cinco (05) días

	10
	Envió de soportes de las consignaciones efectuadas a favor de la Superintendencia de Sociedades en Cumplimiento de lo Ordenado en los autos citados en el asunto, los cuales incluyen en el CD adjunto, los cuales son de obligatorio cumplimiento ya que constituyen órdenes judiciales, correspondientes a los descuentos efectuados a las personas relacionadas en el archivo Excel también incluido en el CD adjunto.
	María Mercedes Perry Ferreira
	15/12/17
	Personalmente
	Diez (10) días hábiles
	Contraloría Auxiliar
	DP-17-0026 CGD 001-02-01-18
	Diez (10) días

	11
	Envió de soportes de los soportes de pago de las Libranzas descontadas a los funcionarios de la CONTRALORIA GENERAL DEL DEPARTAMENTO ARCHIPIELAGO, comprendidos entre julio de 2017 a diciembre de 2017, junto con los soportes de  consignación correspondientes, a favor de Alianzas Efectivas o a favor de la Super Sociedades.
	Alianzas Efectivas SAS
	27/12/17
	Correo Electrónico
	Diez (10) días hábiles
	Contraloría Auxiliar
	DP-17-0027 CGD 004-03-01-18
	Cinco (5) días

	Fuente: Información reportada por Oficina de Planeación


De conformidad con la información registrada y los expedientes analizados, se observa que los medios dispuestos por la Entidad, utilizados por la ciudadanía para interponer sus peticiones durante el segundo semestre de 2017 fueron: personalmente 7 y por correo electrónico 4.
Analizada la información reportada sobre las peticiones tramitadas por la Entidad durante el segundo semestre de 2017 se evidenció que el 100% de las peticiones recibidas fueron tramitadas de manera oportuna y de acuerdo con las leyes establecidas para ello. A pesar de lo anterior se observa que en el trámite de algunas peticiones se presentan debilidades susceptibles de ser superadas como se señala a continuación: 

No se evidencia en todos los oficios de respuesta al peticionario  que se relaciona  como anexo el envío del formato de la encuesta de satisfacción, para que el usuario pueda evaluar el nivel de satisfacción por el servicio prestado, tal y como se observó en los expedientes  con el contenido de las peticiones con radicado DP-17-0018, DP-17-0019, DP-17-0020, DP-17-0021, DP-17-0022, DP-17-0026 y DP-17-0027.
En los expedientes DP-17-0021,  DP-17-0022 y DP-17-0025  No se evidencia en oficio de respuesta información dirigida al peticionario en donde se le indique el número de radicado de  su petición.

En el expediente con radicado DP-17-0023  en el formato de encuesta a satisfacción el trámite o servicio relacionado es el derecho de petición DP-17-0017, el cual no corresponde al del expediente, además no se firma (el formato no solicita firma de quien diligencia); por lo tanto no es claro si es que el formato está mal diligenciado o la encuesta está guardada en la carpeta que no corresponde.  Igualmente los folios del expediente no se encuentran archivados en orden cronológico de acuerdo  a la fecha de  producción.
En el expediente DP-17-0026, no se evidencia copia del recibo del envío del oficio de respuesta, lo que dificulta la verificación de la fecha de respuesta de la mismas.
4.2  SEGUIMIENTO AL TRAMITE DE DENUNCIAS.
De acuerdo a la información remitida por la Dependencia de Auditorias y Participación Ciudadana se observa que durante el segundo semestre de 2017 se tramitaron diez (10) denuncias: cinco (5) radicadas en el primer semestre de la vigencia 2017 y cinco (5) radicadas en el segundo semestre.
Del análisis anterior se observa que del total tramitadas hasta el 31  de diciembre de 2017, se han proferido auto de definición de denuncias a siete (7), distribuidas así: a las  5 radicadas en el primer semestre  y a dos (2) de las radicadas en el segundo semestre de la vigencia 2017; lo que corresponde a un 70% de denuncias tramitadas en el periodo evaluado con auto de definición y archivo y siguen en trámite el 30%, con primera respuesta.  Es de anotar que de las radicadas en el primer semestre 1 se respondió por fuera de los términos establecidos para ello.
Para la elaboración del presente informe se evaluaron cuatro (4) denuncias que corresponden al 40% del total de las denuncias tramitadas en el segundo semestre de 2017, las cuales se relacionan a continuación:
Tabla No. 2
	Denuncias Evaluadas – Tramitadas en el Segundo Semestre de 2017

	No
	No. Radicado
	Fecha Radicación
	Descripción
	Estado de la denuncia a 31/12/ 2017
	Fecha Ultima Actuación

	1
	D-17-0002
	23 de enero de 2017
	Presunto detrimento al patrimonio público a través de la secretaria de Movilidad Departamental.
	Presunto detrimento al patrimonio público a través de la secretaria de Movilidad Departamental.
	11de julio de 2017

	2
	D-17-0010
	17 de mayo de 2017
	Que se investigue la posible comisión de detrimento del patrimonio público por parte del Sr. Ronald Housni Jaller, en su calidad de Gobernador del Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina, por la utilización de recursos públicos para hacerse publicidad personal.

	Con archivo por respuesta definitiva al petición
	11 de octubre de 2017

	3


	D-17-0012

	17 de julio de 2017

	La Superintendente Delegada de Tránsito y Transporte Terrestre Automotor, donde se presenta el fenómeno de la caducidad por dos tipos de infracciones; la primera, D12 “Conducir un vehículo que, sin la debida autorización, se destine a un servicio diferente a aquel para el cual tiene licencia de tránsito” (2015-2016) y la segunda, F “Conducir bajo el influjo del alcohol o bajo los efectos de sustancias psicoactivas” (Diciembre 2013-Septiembre 2016).

	En proceso, elaboración informe definitivo 
	22 de diciembre de 2017

	4
	D-17-0015

	17 de octubre de 2017

	El señor Rodrigo Rose identificado con cédula de ciudadanía número 18001337 y otros, remitieron a la Contraloría General de Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina, oficio en el que denuncian a la Presidente de la Junta de Acción Comunal del Barrio Hophie por presuntas irregularidades administrativas dentro de la junta de acción comunal. 

	Con archivo por respuesta definitiva al peticionario

	23 de octubre de 2017


	Fuente: Profesional Especializado, Oficina de Auditoria y Participación Ciudadana.


En la tabla anterior se relaciona la información reportada por la Dependencia de Auditoria y Participación Ciudadana, quien es la encargada del trámite de las Denuncias que se radican en la Entidad.  Para efecto de verificar el trámite dado, la Oficina de Control Interno, tomó de manera aleatoria 4 expedientes, como resultado del aplicativo de muestreo y son los arriba señalados; lo anterior con el fin de verificar la atención prestada a los requerimientos y determinar si la misma se prestó de acuerdo con los procedimientos internos establecidos y las normas legales vigentes.

Una vez analizada la información que reposa en los expedientes relacionados, se evidenció que en términos generales el trámite dado a las Denuncias cumple con los requisitos de oportunidad y en la mayoría de ellos se realizan de acuerdo con los procedimientos internos establecidos y todas de acuerdo con las normas legales vigentes. A pesar de lo anterior se relacionan algunas observaciones como las que se señalan a continuación:
Se evidencia  que en el  expediente de la denuncia D-17-0010, D-16-0018, D-17-0001, no reposa  Auto de definición de la denuncia, (artículo 64 de la Res. No. 502 del 25 de septiembre de 2015).
En el expediente D-17-0002, el formato de control de radicación no está totalmente diligenciada (no se evidencia dependencia asignada, responsable del asunto, responsable proyecto de respuesta y fecha límite de respuesta); en el formato de recepción de la denuncia, se  tiene marcado 2 medios de recepción: verbal y escrita; acta de mesa de trabajo sin todas las firmas de los que intervienen; en el expediente no se encuentran organizados los folios de acuerdo al orden cronológico  de producción; no se evidencia acta de Comité Técnico para la  aprobación de los informes (preliminar y definitivos) de la auditoría exprés, teniendo en cuenta que la denuncia pasó a proceso auditor y  no se evidencia envío de formato de encuesta de satisfacción.
En la Denuncia con radicado D-17-0010, de acuerdo a acta de mesa de trabajo  No. 001 del 19 de mayo de 2017, se determinó que pasaba a proceso auditor por la magnitud de la información, sin embargo no se evidencia en expediente,  los soportes señalados en la GAT, una vez se determina  que es un proceso auditor. No se evidencia informe de auditoría, e igualmente no paso para aprobación del Comité Técnico.
En el expediente de la Denuncia D-17-0012, Se evidencia en expediente que la denuncia se radicó con fecha 17 de julio, en mesa de trabajo No. 001 de fecha 21 de julio se  asignó el trámite de la denuncia a la Profesional Raquel Muñoz, sin embargo sólo se le notifica a la funcionaria la asignación el 14 de agosto de 2017. Incumpliendo con lo señalado en el art. 58 de la Res 502, que señala que una vez recibido la denuncia en la dependencia de Auditoría y Participación Ciudadana el funcionario asignado para el trámite cuenta con 5 días hábiles a partir de su asignación para efectuar el análisis y evaluación de la denuncia presentada;  se pasa a proceso auditor, sin embargo no se evidencia en expediente trámite de acuerdo a lo estipulado en la GAT, para proceso auditor. 

5.  CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.
Se analiza la información reportada y se concluye que en términos generales se ha dado cumplimiento a lo reglado en reglamento interno (Resolución No. 502 del 25 de septiembre de 2015), al igual que a lo estipulado en normatividad vigente; sin embargo ésta Dependencia se permite realizar las recomendaciones que a continuación se relacionan:

· En los expedientes de las peticiones, se evidencia que no se conserva una estructura uniforme respecto al oficio en donde se le da respuesta al peticionario, lo anterior teniendo en cuenta que cada Dependencia responsable de proyectar y/o tramitar el asunto del requerimiento, elabora la carta de respuesta de forma diferente y no se están relacionando como anexos el Formato de Encuesta de Satisfacción. Se recomienda que el oficio final de respuesta de fondo sea elaborado por una persona asignada para tal fin en la Entidad, independientemente de la persona designada para el trámite y elaboración del proyecto de respuesta para la firma del Contralor, lo anterior con el fin de garantizar una estructura uniforme de respuesta por parte del ente de control.

· Se recomienda que en los expedientes que contiene la información y/o el trámite dado al Derecho de Petición,  reposen todos los documentos anexos a que se hace referencia en los oficios de respuestas a los peticionarios.
· Tener en cuenta para la atención de las Denuncias  (D-17-0005) lo señalado en el artículo 58 de la Resolución 502 de septiembre de 2015, modificado por la Resolución No. 270 del 18 de julio de 2017, que establece que el término máximo para dar respuesta de fondo al peticionario es de 6 meses.
· Se evidencia en expediente  de denuncia D-17-002, que como resultado del proceso auditor modalidad exprés, se  le informa al auditado que debe presentar Plan de Mejoramiento con acciones que le permita solucionar las deficiencias comunicadas; a pesar de ello y de acuerdo a lo señalado en la GAT, se recomienda que cuando como resultado de la Auditoria Modalidad exprés (Denuncia D-17-0002), se le debe informar al auditado que como resultado del proceso auditor, la Entidad; en éste caso la Gobernación Departamental, debe ajustar el Plan de Mejoramiento que se encuentra desarrollando, con acciones y metas que permitan solucionar las deficiencias comunicadas durante el proceso auditor (auditoría exprés) y que se describen en el informe. El Plan de Mejoramiento ajustado debe ser entregado dentro de los términos establecidos por la Contraloría Departamental.  Dicho plan de mejoramiento debe contener las acciones y metas que se implementarán por parte de la Entidad, las cuales deberán responder a cada una de las debilidades detectadas y comunicadas por el equipo auditor, el cronograma para su implementación y los responsables de su desarrollo.

· Archivar en los expedientes cuyas respuestas son enviadas por correo certificado y/o electrónico, las evidencias del soporte de envíos de la correspondiente respuesta, lo anterior para facilitar la verificación de la oportunidad en la atención dada al requerimiento.
· Mantener organizada en su carpeta independiente los expedientes con cada petición y denuncia, las mismas deben foliarse y rotularse de acuerdo a las disposiciones legales vigentes (Ley 594 de 2000), por medio de la cual se dicta la Ley General de Archivos y se dictan otras disposiciones.
· Una vez finalizado el trámite de la denuncia y se adopte la determinación correspondiente, se debe elaborar el auto que decreta el archivo de la denuncia  (D-17-0010) y éste debe ser notificado personalmente al denunciante, tal y como se establece en el artículo 64 de la Res. No. 502 del 25 de septiembre de 2015.
SOLYMAR POMARE GORDON

Jefe Oficina de Control Interno 
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