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INFORME DE SEGUIMIENTO A

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIA Y DENUNCIA

SEGUNDO SEMESTRE DE 2019
 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 2019,  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, Reclamos, Sugerencias y Denuncias recepcionadas y/o tramitadas durante el segundo semestre de 2019 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.
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 2019, 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 al trámite realizado para la atención de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias formuladas por los usuarios internos o la ciudadanía en general y atendidas en el período comprendido del 01 de julio al 31 de diciembre de 2019, en cumplimiento con las normas legales vigentes, así como las contenidas en la Resolución Interna No. 502 del 25 de septiembre de 2015, mediante la cual se adopta el reglamento que señala el procedimiento interno para su trámite, la cual fue ajustada mediante la Resolución No 347 del 18 de julio de 2017. 

3. METODOLOGIA

La evaluación se llevó a cabo de acuerdo con normas, políticas y procedimientos de auditoría prescritos por la Contraloría General del Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina, compatibles con las de general aceptación; por tanto, requirió acorde con ellas, de planeación y ejecución del trabajo, de manera que la evaluación proporcione una base razonable para fundamentar los conceptos expresados en el presente informe de seguimiento. El control incluyó examen sobre la base de pruebas selectivas, evidencias y documentos que soportan la gestión en el trámite de la atención a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, durante el período objeto de evaluación.
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: 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 2019, se atendieron en total treinta y siete (37) requerimientos; distribuidos así: veintitrés (23) peticiones y  catorce (14) denuncias; de ésta ultimas, dos (2) corresponden a denuncias recibidas en el primer semestre de la vigencia y doce (12) a las radicadas en el segundo semestre.  La distribución es como a continuación se relaciona en la siguiente tabla:

	Tabla No. 1
	
	
	
	

	PQRS-D RADICADAS Y/O TRAMITADAS  EN EL SEGUNDO SEMESTRE DE 2019

	Requerimientos
	Recibidas en 1er. Sem. 2019
	Recibidas en 2do. Sem. 2019
	Total Tramitados en el 2do. Semestre de 2019
	Porcentaje de Requerimientos Tramitados 

	Derecho de Petición
	0
	23
	23
	62.16%

	Quejas
	0
	0
	0
	  0.00%

	Reclamos
	0
	0
	0
	  0.00%

	Sugerencias
	0
	0
	0
	 0.00%

	Denuncias
	2
	12
	14
	37.84%

	Totales 
	2
	35
	37
	100.00%

	Fuente: Información reportada por las Dependencias de Planeación  y  de   Auditoria y Participación Ciudadana

	
	
	
	
	


Del total de los requerimientos recibidos y/o tramitados en el segundo semestre de 2019, el 62.16% corresponden a peticiones y el 37.84% restante a denuncias; no se radicó durante el período de análisis quejas, reclamos ni sugerencias por parte de los 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 segundo semestre de 2019 fueron veintitrés (23); de los cuales, se le dio respuesta de fondo a veintiuno (21) y dos (2) de ellos al finalizar la vigencia 2019, se encontraban aún dentro de los términos legales de respuesta. La oficina de Control Interno analizó el 100% de ellos, con los resultados que a continuación se describen:

Tabla No. 2

	DERECHOS DE PETICIÓN RECIBIDOS Y/O TRAMITADOS EN EL SEGUNDO SEMESTRE DE 2019

	No
	Tema o Asunto
	Peticionario
	Fecha de Recepción
	Medio de Recepción
	Término para Resolver
	Dep. Responsable del Asunto
	No. Oficio y Fecha de Resp.
	Tiempo de Resp.

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	1
	Solicita saber si el ente de control en el desarrollo de su misión ha estudiado, desarrollado y/o implementado algún modelo de Gestión del conocimiento. ¿Desde cuándo el ente de control implementó el modelo de Gestión del conocimiento?
	Leonar Ernesto Daza Hernández
	02/07/2019
	Correo Electrónico
	Diez (10) días hábiles
	Contraloria Auxiliar
	DP-19-0025 CGD-324-09-07-19
	Cinco (05) días

	2
	Solicitud de información contable del segundo trimestre de la vigencia de 2019, diligenciado en los formatos CGN 2015-01 y CGN 2015-02.
	Adry Reeves Pomare
	04/07/2019
	Personalmente
	Diez (10) días hábiles
	Contraloria Auxiliar
	DP-19-0026 CGD-334-09-07-19
	Tres (03) días

	3
	Solicitud de información respecto al personal que desempeña labores en la oficina de Control Interno o quien haga sus veces en la Contraloria
	Adriana Carolina Vergara Ávila
	15/07/2019
	Correo Electrónico
	Diez (10) días hábiles
	Contraloria Auxiliar
	DP-19-0027 CGD-336-15-07-19
	Un (01) día

	4
	Solicita Información de los procesos de Responsabilidad realizados Gobernador encargado del proceso de liquidación de la ESE Hospital Timothy Britton.
	Manuel
	29/07/2019
	Página Web
	Diez (10) días hábiles
	Responsabilidad Fiscal
	DP-19-0028 CGD-352-29-07-19
	Un (01) día

	5
	Solicita información con fines netamente académicos.
	Juan Sebastián Giraldo
	29/07/2019
	Correo Electrónico
	Diez (10) días hábiles
	Contraloria Auxiliar / Responsabilidad Fiscal
	DP-19-0029 CGD-363-08-08-19
	Siete (07) días

	6
	Solicita se terminen y remitan los procesos ejecutivos adelantados en contra de esta entidad (Cafesalud) Y se informe los proceso que cursan en su despacho en contra de CAFESALUD y la etapa en que se encuentran, además sírvase suspender y abstenerse de adelantar cualquier otra actuación judicial sin que se haya notificado al liquidador.
	Felipe Negret Mosquera
	27/08/2019
	Correo Electrónico
	Diez (10) días hábiles
	Contraloria Auxiliar
	DP-19-0030 CGD-397-02-09-19
	Cuatro (04) días

	7
	El proceso de liquidación de la Autoridad Nacional de Televisión en liquidación inició el trece (13) de agosto de 2019, fecha en la cual se realizó la toma de la entidad. Conforme en lo anterior me permito informar del inicio del proceso de liquidatario de la Autoridad Nacional de Televisión.
	Felipe Negret Mosquera
	28/08/2019
	Correo Electrónico
	Diez (10) días hábiles
	Contraloria Auxiliar
	DP-19-0031 CGD-398-02-09-19
	Tres (03) días

	8
	Solicita se motive a todas las entidades distritales y órganos de control fiscal a socializar en audiencia pública el cumplimiento del artículo 78 de la Ley 1474.
	German Guevara
	29/08/2019
	Correo Electrónico
	Quince (15) días hábiles
	Planeación 
	DP-19-0032 CGD-402-06-09-19
	Seis (06) días

	9
	Solicita impartir las instrucciones que correspondan a las Contralorías Departamentales y Municipales para que estudien la manera de articular el ejercicio de Control interno de las Alcaldías Municipales e institutos descentralizados con la Contraloria o municipio, según corresponda, como una forma de cooperar y coadyuvar en el proceso de Control Fiscal, que le compete por la Constitución Política de Colombia.
	Diego Fernando  Barco
	02/09/2019
	Correo Electrónico
	Quince (15) días hábiles
	Planeación
	DP-19-0033 CGD-411-12-09-19
	Ocho (08) días

	10
	Solicita en formato abierto  y reutilizable, los contratos hechos por la OCCRE con demás entidades financiados con el dinero recogido por el impuesto de turismo durante los últimos diez (10) Años.
	María Jose Rojas 
	04/09/2019
	Correo Electrónico
	Diez (10) días hábiles
	Auditorias y Participación Ciudadana
	DP-19-0034 CGD-401-05-09-19
	Un (01) día

	11
	Solicita los hallazgos fiscales encontrados en el archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina, que presuntamente atenten en contra de los Derechos colectivos a la moralidad administrativa y al patrimonio público de sus habitantes. 
	Hernán Guillermo Jojoa Santacruz
	13/09/2019
	Correo Electrónico
	Diez (10) días hábiles
	Auditorias y Participación Ciudadana
	DP-19-0035 CGD-425-16-09-19
	Un (01) día

	12
	Solicita saber que contralores Generales en San Andrés han recibido prima técnica dentro el periodo comprendido entre 1994 y 2016.
	Felipe Álzate Gómez
	20/09/2019
	Correo Electrónico
	Quince (15) días hábiles
	Contraloria Auxiliar
	DP-19-0036 CGD-448-07-10-19
	Doce (12) días

	13
	Solicita se le informe los procesos de Responsabilidad Fiscal y proceso de Responsabilidad Fiscal y procesos Coactivos vigentes que cursan en la Contraloria Departamental de San Andrés.

	Marco Alejandro Arenas Prada
	23/09/2019
	Correo Electrónico
	Quince (15) días hábiles
	Responsabilidad Fiscal
	DP-19-0037 CGD-435-24-09-19


	Un (01) día 

	14
	Información acerca del Requerimiento de reporte de Información financiera NIF y formatos complementarios de costos y gastos para los prestadores de servicios públicos domiciliarios.
	Dirceu Vargas Pedroza
	01/10/2019
	Correo Electrónico
	Diez (10) días hábiles
	Auditorias y Participación Ciudadana
	DP-19-0038 CGD-461-15-10-19
	Nueve (09) días

	15
	Solicitud de acompañamiento, de intervención y posible disciplinaria ante procedimientos de funcionarios públicos CTO obra ICBF San Andrés No. 88-062-2019.
	Julio Castro González
	09/10/2019
	Página Web
	Quince (15) días hábiles
	Auditorias y Participación Ciudadana
	DP-19-0039 CGD-460-15-10-19
	Tres (03) días

	16


	Solicitamos al comité evaluador que sirva declarar No hábil al Consorcio Técnico de Providence Bridge y ratificar la condición de No Hábil del Consorcio Divina Providencia, debido a que no acreditan los requisitos habilitantes requeridos en el pliego de condiciones.
	 Ismael Gómez Prada
	09/10/2019
	Página Web
	Quince (15) días hábiles
	Auditorias y Participación Ciudadana
	DP-19-0040 CGD-458-15-10-19
	Tres (03) días

	17
	Solicita se le certifique a través del Sistema  CETIL del Ministerio de Hacienda y Crédito Público, la información laboral y salarial del afiliado y ciudadano Martha Libia Aguas Ospino.
	Benjamín Guayabo Tocara
	01/11/2019
	Correo Electrónico
	Quince (15) días hábiles
	Contraloria Auxiliar
	DP-19-0041 CGD-504-25-11-19
	Catorce (14) días

	18
	Solicita se le expida certificación del tiempo que se desempeñó como contratista en la Contraloria y las respectivas funciones.
	Gretta Abrahams Reyes
	12/11/2019
	Personalmente
	Quince (15) días hábiles
	Contraloria Auxiliar
	DP-19-0042 CGD-501-22-11-19
	Ocho (08) días

	19
	Solicita saber si la Contraloria General del Departamento ha realizado acciones de control fiscal a los bienes entregados y recursos girados por la SAE al departamento Archipiélago, al igual que a la productividad generada por los bienes extintos que ya están en poder de la Gobernación, en los últimos cuatro años.
	María Cristina Quintero
	15/11/2019
	Correo Electrónico
	Diez (10) días hábiles
	Auditorias y Participación Ciudadana
	DP-19-0043 CGD-490-18-11-19
	Un (01) día

	20
	Solicito poner a disposición a esta unidad investigativa, el proceso originado por la compulsa de copias ordenadas en la sentencia No. 068-18 de fecha 03 de diciembre de 2018, con el fin de realizar diligencia de inspección a lugares y obtener copias de las piezas procesales relevantes para la presente investigación.
	Robinson Rodríguez Riaño 
	19/11/2019
	Personalmente
	Diez (10) días hábiles
	Auditorias y Participación Ciudadana
	DP-19-0044 CGD-496-19-11-19
	Un (01) día

	21


	Solicitud de certificados salariales en formatos CETIL del tiempo que laboro en la Contraloria General del Departamento, a nombre de la señora Mirtha del Carmen Cantero Paternina, identificada con cedula de Ciudadanía No. 33.122.956.
	John Yates Pomare
	28/11/2019
	Personalmente
	Quince (15) días hábiles
	Contraloria Auxiliar
	DP-19-0045 CGD-517-18-12-19
	Catorce (14) días

	22
	Solicita número y fecha del acto de creación de la Contraloria General de San Andrés. ¿Cuál ha sido el recaudo de la entidad por concepto de Fallos con Responsabilidad Fiscal y Procesos de Cobro Coactivo?
	Alejandro Ruiz Orozco
	19/12/2019
	Correo Electrónico
	Quince (15) días hábiles
	Contraloria Auxiliar /Responsabilidad Fiscal
	DP-19-0046 CGD-017-02-01-20
	Ocho (08) días

	23


	Solicita se le informe si en su contra se adelanta en la entidad alguna investigación fiscal. 
En caso afirmativo, por favor se le indique el número de radicación del proceso y el despacho ante el cual se adelantó.
	Heyder Enrique Avendaño Villa.


	27/12/2019.

	Personalmente.

	Diez (10) días hábiles.

	Responsabilidad Fiscal.

	DP-19-0047 CGD-020-08-01-2020.

	Seis (06) días.


	Fuente: Información reportada por la Oficina de Planeación


De conformidad con la información registrada y los expedientes analizados, se observa que los medios dispuestos por la Entidad que fueron utilizados por la ciudadanía para interponer sus peticiones durante el segundo semestre de 2019 son: personalmente 5, correo electrónico  15 y por página web 3.

Analizada la información reportada sobre las peticiones tramitadas por la Entidad durante el segundo semestre de 2019, se evidenció que el 100% de las peticiones recibidas fueron tramitadas de manera oportuna dentro de los términos legales establecidos para ello. A pesar de lo anterior, se observa que en el trámite de algunas peticiones se presentan debilidades susceptibles de ser superadas como las que se señalan a continuación: 

· En el expediente DP-19-0026  no se evidencia   la encuesta de satisfacción enviada, ni se menciona su envío en el oficio de respuesta al peticionario.
· En oficio de respuesta a requerimiento radicado como DP-19-0044,  no se le informa al peticionario el número con el que fue radicado su requerimiento en la entidad, con el cual se le facilita el seguimiento.
· Analizado los documentos que reposan en el expediente DP-19-0038 se observa que ésta presenta debilidades en su redacción, igualmente se observó que  para darle  respuesta de fondo se requirió información a dos entidades en fechas diferentes,  concediéndoles 3 días para enviar sus respuestas; sin embargo en la misma fecha en que se proyecta uno de los 2 requerimientos, se envía la respuesta de fondo al peticionario; evidenciándose que no se dio cumplimiento al tiempo de espera indicado a una de las entidades para enviar la información requerida; lo cual se había realizado con el propósito de  servir de insumo para la respuesta de fondo. En el expediente se evidencia que la información solicitada por ésta Entidad de Control  como insumo para la respuesta al peticionario fue recibida el día 17 de octubre de 2019 y la respuesta de fondo al mismo se envió el 16 de octubre de 2019.
· En el expediente-DP-19-039 se evidencia error en el asunto, con relación al número de radicado; por cuanto no corresponde al indicado en el oficio, ni en los datos relacionados como adjuntos en oficio enviado por correo electrónico.  

· Se  evidenció en el expediente-DP-19-0036, que parte de los anexos que soportan la respuesta de fondo, son ilegibles.
· Se observó que en expediente DP-19-047 en respuesta al requerimiento, se le informa al peticionario un radicado diferente al codificado al momento de su recibo en la entidad.

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 2019 se tramitaron en total, catorce (14) denuncias, distribuidas así: dos (2) radicadas en el primer semestre de 2019 y doce (12) radicadas en el segundo semestre.
Del análisis anterior se observa que del total tramitadas en el segundo semestre  se han proferido auto de definición en doce (12),  de las catorce denuncias, distribuidas así: las dos (2) radicadas en el primer semestre de 2019 y a diez (10) de las radicadas en el segundo semestre del año; lo que corresponde a un 85.71% de denuncias tramitadas en el periodo evaluado con auto de definición y archivo y siguen en trámite dos (2) que representan el 14.29%.
Para la elaboración del presente informe se evaluaron cinco (5) denuncias que representan el 35.71% del total de las denuncias tramitadas en el segundo semestre de 2019, las cuales se relacionan a continuación:

Tabla No. 3
	Denuncias Tramitadas en el Segundo Semestre de 2019

	No
	No. Radicado


	Fecha Radicación
	Descripción
	Estado de la denuncia a 31/12/ 2019
	Fecha Ultima Actuación

	1


	D-19-0004

	15 de marzo de 2019

	Fue recibido el día 15 de marzo de 2019, oficio de la Gerencia Departamental de la Contraloría General de la República mediante el cual traslada por competencia, solicitud No. 2019-153000, Rad. Int. 2019ER0017564, por medio del cual el señor Diego Roberto Vellojín Martínez, solicita “…Investigación Fiscal a la OCCRE y a su Directora Administrativa, porque el dinero de una multa, que es un dinero del estado y es patrimonio público no se sabe que pasó, porque la Directora de OCCRE, CATHERINE ARCHBOLD RAMÍREZ, se negó rotundamente a dar copia del recibo de pago de la misma.” Se radicó como denuncia
	Con archivo por respuesta definitiva al peticionario

	11 de julio 2019


	2

	D-19-0014
	04 de Julio de 2019
	El señor Contralor General del Departamento, doctor Franklin Gabriel Amador Hawkins fue invitado al programa radial Noticias del día de Daniel Newball 102.5 FM The Good News Radio, para socializar a la ciudadanía sobre la gestión de la Contraloría e invitarlos para que informen cualquier situación en relación a posibles detrimento al patrimonio público en el departamento. De esta forma el señor Francisco Bent Santana manifestó que necesita que la Contraloría le diga a los ciudadanos que ha pasado con la construcción de la vía Black Dog, Avenida Cundinamarca y la vía por Texaco debido que la construcción de estas vías ya tienen más de un año paralizado, no se ha terminado su construcción y por lo tanto no se puede transitar por las mismas.
	Con archivo por respuesta definitiva al peticionario
	02 de octubre de 2019

	3

	D-19-0016
	16 de julio de 2019.


	Señores Presidente de la República, apreciados y Distinguidos Doctores.

Adjunto a la presente DENUNCIA POR FRAUDE EN LICITACIÓN No. 002 DE 2019 de la Gobernación de San Andrés, isla.

Contrato adjudicado a UNIÓN TEMPORAL SC SAI 2019 bajo el Objeto: PRESTACIÓN DE SERVICIOS DE VIGILANCIA FIJA Y MÖVIL CON MEDIO HUMANO, SIN CANIO, CON ARMA DE FUEGO, MEDIOS TECNOLÓGICOS, MONITOREO Y EQUIPOS DE COMUNICACIÓN EN LOS DIFERENTES INMUEBLES DE LA ADMINISTRACIÓN DEPARTAMENTAL DE CONFORMIDAD CON LAS ESPECIFICACIONES Y ALCANCES ESTABLECIDAS EN LA FICHA TÉCNICA DEL PLIEGODE CONDICIONES, con complicidad de Funcionarios Públicos de la Entidad Contratante para lograr adjudicar a Oferente sin el Cumplimiento de los Requisitos Legales establecidos y con Falsificación de Documentos para obtener dicho Contrato.

Habiendo ya denunciado el Pasado Proceso de Licitación No. 007 de 2017, por Fraude de la misma manera que en este nuevo proceso, nuevamente me dirijo a Ustedes para que se corrijan los actos de corrupción que se siguen presentando en la Gobernación del Departamento Insular.
	Con archivo por respuesta definitiva al peticionario
	23 de julio de 2019

	4

	D-19-0019


	01 de noviembre de 2019
	Los abajo firmantes e identificados como aparece al lado de nuestra firma queremos denunciar lo siguiente: Deseamos que se revise el convenio de asociación # 003 de 2019 con objeto APOYO A LAS DIFERENTES ORGANIZACIONES DEPORTIVAS Y LOS DEPORTISTAS PARA EL DESARROLLO Y ASISTENCIA A EVENTOS DEPORTIVOS SAN ANDRES, SA ANDRES CARIBE. Dicho convenio corresponde al firmado entre la gobernación Departamental y la Liga departamental de Futbol durante el mes de abril de 2019, esto por cuanto entendemos que el mismo está fuera de lo legal como lo indican los estatutos vigentes de la Liga en sus artículos 76 y 77 adicionando sus parágrafos, (los cuales anexamos a este escrito).
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	D-19-0021
	13 de noviembre de 219
	la Fiduprevisora S.A. pone en conocimiento recursos transferidos por FIDUCIARIA LA PREVISORA S.A- FONDO NACIONAL DE GESTION DE RIESGOS Y DESASTRES, CORRESPONDIENTES A INFORME DE GESTIÓN TRIMESTRAL DE LEGALIZACIONES A 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019, que a la fecha presenta saldo por legalizar y espera pronunciamiento de la contraloría competente
	Con archivo por respuesta definitiva al peticionario.
	18 de noviembre de 20|19.


	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 evaluar el trámite dado, la oficina de Control Interno, tomó de manera aleatoria 5 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, 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 debilidades susceptibles de mejora como las que se señalan a continuación:

· En los expedientes de denuncia con radicado D-19-0004 y D-19-0014 no se evidencian actas de Comité Técnico, en donde se revisa de forma y fondo los informes para la aprobación y liberación de los mismos, lo anterior teniendo en cuenta que las denuncias fueron atendidas en proceso auditor; con lo cual se estaría incumpliendo con lo establecido en el numeral 5.6.3  de la Guía de Auditoría Territorial - GAT, que señala que todo informe que se comunique al auditado, será aprobado por el Comité Técnico, en el cual se declara la conformidad o no del mismo.

5.  CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Se analiza la información reportada y se concluye que en términos generales se ha dado cumplimiento a lo señalado 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 siguientes recomendaciones que a continuación se relacionan:

· Se sugiere ser un poco más descriptivos en la redacción de la información que da respuesta a la petición, más que en la transcripción literal de la misma; enfatizando en las inquietudes planteadas por el peticionario y en responder  en el orden en que fueron formuladas, lo anterior en atención a lo observado en el expediente DP-19-0026.
· Tener mayor cuidado, al momento de dar respuesta de fondo al peticionario (DP-19-031), por cuanto en la misma se le informa al peticionario que aclare su petición; sin embargo, en el último párrafo del oficio de respuesta, se le indica que se espera haber resuelto su petición.  
· Teniendo en cuenta que el fin último de las respuestas de fondo a los requerimientos es suministrar información pertinente y útil al peticionario, se sugiere que al enviar copias como anexos, que sustentan las respuestas, verificar  que éstas sean legibles, con el fin de atender de manera satisfactoria las solicitudes realizadas.
· Se sugiere prestar mayor atención a la documentación que se relaciona en los correos a ser enviados a los peticionarios, con el fin de no ser ambiguos en la información relacionada y la enviada, (DP-19-039).
· Como la finalidad de la encuesta que se envía al usuario es conocer el grado de satisfacción de los servicios prestados, se recomienda que en el correo electrónico en donde se envía la respuesta de fondo al peticionario, se le informe del envío de la misma e igualmente se le indique la forma o los medios disponibles por la entidad para recibir el formato debidamente diligenciado.

· Como el fin último de las respuestas de fondo a los requerimientos es suministrar información pertinente y útil al peticionario, se sugiere que al enviar copias que sustentan las respuestas, verificar que éstas sean legibles, con el fin de atender las solicitudes realizadas, (DP-19-0036).
· Se debe prestar mayor atención al momento de citar el número con el que fue radicado la petición en la entidad (DP-19-0046), pues no se encuentra descrito como aparece en el radicado del mismo. Igualmente  verificar el orden en que se enumeran las respuestas, procurando que corresponden al orden de las preguntas formuladas. 

· Se recomienda tener en cuenta al momento del envío de los oficios de respuesta remitida a los peticionarios, anexar la encuesta de satisfacción para su diligenciamiento,  toda vez que dicha información es de suma importancia para la mejora contínua  de los trámites prestados por parte del ente de control.

· Se recomienda verificar el correcto funcionamiento del buzón de quejas ubicado en la recepción de la Entidad y dejar evidencias de su revisión por parte de los funcionarios encargados de la radicación de correspondencia, en cumplimiento del artículo 11 de la Resolución No.502 del 25 de septiembre de 2015.

· se recomienda que en los correos electrónicos con el que se remite la respuesta de fondo al peticionario, se redacte una breve descripción de la información a ser enviada, por cuanto se evidenció que en los mismos sólo se coloca el asunto, pero no se relaciona o describe ninguna otra información.
· Se recomienda, tener especial atención al momento de indicarle al peticionario el número de radicado de su requerimiento, toda vez que es a través del mismo como  se le puede hacer el seguimiento respectivo (DP-19-047).

· Se recomienda que para efectos del trámite de denuncias presentadas ante la entidad, se efectúe la reunión con todos los funcionarios señalados en el capítulo 1 artículo 2, (…), con el fin definir, si por su importancia, trascendencia y/o urgencia, ésta deberá ser tramitada por un asesor del Grupo de Reacción inmediata, o por empleados asignados a la Dependencia de  Auditoría y Participación Ciudadana, (mesa de trabajo No. 001, D-19-0004).     
· Se sugiere que cuando se adelante una denuncia por proceso auditor, se cumplan, entre otros, con lo establecido en el numeral 5.6.3  de la Guía de Auditoría Territorial - GAT, que señala que todo informe que se comunique al auditado, será aprobado por el Comité Técnico, en el cual se declara la conformidad o no del mismo, (expedientes D-19-0004 y D-19-0014). 
· Tener mayor cuidado al momento de redactar los oficios de respuestas tanto en las peticiones como en las denuncias, por cuanto se observa que en ocasiones no se guarda continuidad lógica entre un párrafo y otro.

(Original firmado)
SOLYMAR POMARE GORDON

Jefe Oficina de Control Interno 
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