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INFORME DE SEGUIMIENTO A

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIA Y DENUNCIA

PRIMER SEMESTRE DE 2020
 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 PQRS_D, correspondiente al primer semestre de 2020,  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 primer semestre de 2020 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 primer semestre de 2020, 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 enero al 30 de junio de 2020, 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 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, 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 primer semestre de 2020, se atendieron en total cuarenta y un (41) requerimientos; distribuidas así: veintidós (22) peticiones radicadas en el primer semestre de la vigencia 2020 y diecinueve (19) denuncias; de las cuales, dos (2) corresponden a requerimientos recibidos en el segundo semestre de 2019 y diecisiete (17) corresponden a denuncias radicadas en el primer semestre de ésta vigencia. La distribución es como a continuación se relaciona en la siguiente tabla y gráfica:
	Tabla No. 1
	
	
	
	

	PQRS-D RADICADAS Y/O TRAMITADAS  EN EL PRIMER SEMESTRE DE 2020

	Requerimientos
	Recibidas en 2do. Sem. 2019
	Recibidas en 1er. Sem. 2020
	Total Tramitados en el 1er. Semestre de 2020
	Porcentaje de Requerimientos Tramitados 

	Derecho de Petición
	0
	22
	22
	53,66%

	Quejas
	0
	0
	0
	0,00%

	Reclamos
	0
	0
	0
	0,00%

	Sugerencias
	0
	0
	0
	0,00%

	Denuncias
	2
	17
	19
	46,34%

	Totales 
	2
	39
	41
	100,00%

	Fuente: Información reportada por las Dependencias de Planeación  y  de   Auditoria y Participación Ciudadana
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Del total de los requerimientos recibidos y/o tramitados en el primer semestre de 2020, el 53.66% corresponden a peticiones y el  restante a denuncias es decir el 46.34%, como se relaciona en la siguiente gráfica: 
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Cabe resaltar que no hubo quejas, reclamos ni sugerencias durante el período de análisis por parte de los usuarios internos de la Entidad, ni de la ciudadanía en general, de acuerdo con lo reportado por las dependencias responsables del manejo de la información.
4.1 SEGUIMIENTO AL TRÁMITE DE LOS DERECHOS DE PETICIÓN

Los Derechos de Petición recibidos en el primer trimestre de 2020 fueron veintidós (22), los cuales fueron tramitados el 100% con respuesta de fondo durante el período objeto de análisis. La oficina de Control Interno analizó el 100% de ellos, con los resultados que a continuación se describen:

Tabla No. 2
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	DERECHOS DE PETICION RECIBIDOS Y TRAMITADOS EN EL PRIMER SEMESTRE DE 2020
	

	No
	Tema o Asunto
	Peticionario
	Fecha de Recepción
	Medio de Recepción
	Término para Resolverla
	Fecha límite de respuesta
	No. Oficio y Fecha de Respuesta
	Tiempo de Respuesta
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	1
	Mediante el presente oficio que en auto de la fecha se admitió la acción de tutela y se ordenó lo siguiente: 1. Avóquese y admítase la presente acción de tutela interpuesta por la señora Paola Rada. 2. Notifíquese por el medio más expedito al accionante y accionado de la admisión de la presente acción de tutela.
	Delis Gordon Wouldrow
	02/01/2020
	Personalmente
	Quince (15) días hábiles
	21/01/2020
	DP-20-0001 CGD-016-02-01-20
	Un (01) día
	

	2
	Solicita a la dependencia encargada dentro de este órgano de control de la gestión humana, se sirva indicar que funcionario sigue en la jerarquía de la entidad, luego del Contralor Departamental, lo anterior en atención al artículo 5 de la Ley 330 de 1996
	Carlos Arturo Carvajal Jiménez
	02/01/2020
	Personalmente
	Diez (10) días hábiles
	13/01/2020
	DP-20-0002 CGD-018-02-01-20
	Un (01) día
	

	3
	Solicito mediante oficio copia de los expedientes de investigación y de los procesos de Responsabilidad Fiscal adelantados por su entidad, en virtud del convenio 029 de 22 de julio de 2014 y convenio 011 del 13 de marzo de 2015 suscritos ambos por la Gobernación
	Elver Quintero Montoya
	05/02/2020
	Personalmente
	Diez (10) días hábiles
	17/02/2020
	DP-20-0003 CGD-054-10-02-20
	Tres (03) días
	

	4
	Solicita a la entidad lo siguiente: Manual de Funciones y competencias laborales vigente, Certificación de OPEC, enviar certificado de Disponibilidad Presupuestal para cubrir los costos de la convocatoria
	Fridole Ballen Duque
	11/02/2020
	Correo Electrónico
	Diez (10) días hábiles
	24/02/2020
	DP-20-0004 CGD-073-24-02-20
	Nueve (9) días
	

	5
	Solicita información relacionada con los fallos fiscales emitidos por la Contraloría desde el 1 de enero de 2018 hasta el 31 de diciembre de 2018.
	Luz Duque Botero
	24/02/2020
	Correo Electrónico
	Diez (10) días hábiles
	05/03/2020
	DP-20-0005 CGD-088-03-03-20
	Cinco (5) días
	

	6
	Solicita metodología o Instructivo de cómo se realiza la calificación de servicio al usuario, satisfacción al cliente o documento que haga sus veces y se describa como es la aplicación en la entidad
	Andrea Bedoya Pulgarin
	26/02/2020
	Correo Electrónico
	Diez (10) días hábiles
	07/03/2020
	DP-20-0006 CGD-081-03-03-20
	Un (03) días
	

	7
	Copia del recaudo Probatorio obtenido de la denuncia No. 16-010 del 30 de agosto, presentada por el Sr. Carmelo Pérez Marimon  por presuntas irregularidades en la ejecución del convenio 097 del 2015, celebrado en la Gobernación de San Andrés Isla y la Junta de Acción Comunal del Barrio Natania Segunda Etapa
	Maudeth Mc´nish Jay
	11/03/2020
	Correo Electrónico
	Cinco (5) días hábiles
	17/03/2020
	DP-20-0007 CGD-112-16-03-20
	Tres (3) días
	

	8
	Solicita certificado laboral  y copia de los soportes de pago de liquidación final, debidamente firmados.
	Franklin Amador Hawkins
	28/03/2020
	Correo Electrónico
	Diez (10) días hábiles
	08/04/2020
	DP-20-0008 CGD-124-07-04-20
	Siete (7) días
	

	9
	Solicita cumplir con el Articulo 121 de la Ley 1474 de 2011 en el cual nuca se ha cumplido y es deber de los TELETRABAJADORES de la auditoria exigir tal cumplimiento
	Alberto Contreras Martínez
	03/04/2020
	Correo Electrónico
	Diez (10) días hábiles
	22/04/2020
	DP-20-0009 CGD-127-16-04-20
	Cuatro (4) días
	

	10
	Solicita se le informe: 1. Cuál es el monto de los hallazgos fiscales de cada una de las contralorías territoriales para los años 2017, 2018,2019. 2. Cuál es el monto de los hallazgos fiscales que se encuentran en proceso de responsabilidad fiscal para los años 2017, 2018,2019. 3. Cuáles son los 5 principales aspectos por los que se levantan hallazgos fiscales en las contralorías departamentales.
	Edimar Duran
	03/04/2020
	Correo Electrónico
	Diez (10) días hábiles
	22/04/2020
	DP-20-0010 CGD-128-16-04-20
	Cuatro (4) días
	

	11
	Solicita se le informe lo siguiente: 1.monto total del presupuesto asignado para el funcionamiento de la Contraloría Territorial de los años 2016, 2017, 2018, 2019. 2. A cuánto asciende en pesos colombianos el valor recuperado por las Contraloría territoriales  durante las vigencias 2016, 2017, 2018, 2019
	Diego Meyer Artunduaga
	15/04/2020
	Correo Electrónico
	Diez (10) días hábiles
	27/04/2020
	DP-20-0011 CGD-132-27-04-20
	Ocho (8) días
	

	12
	Solicita Certificado de retención en la fuente de la empresa Alta Especialidad SAS NIT 900.918.191-4 – Representante Legal LUIS GILBERTO MOYA ROMERO
	Luis Gilberto Moya Romero
	14/04/2020
	Correo Electrónico
	Diez (10) días hábiles
	24/04/2020
	DP-20-0012 CGD-133-27-04-20
	Nueve (9) días
	

	13
	Solicita a cada contraloría territorial realicen verdaderos, ejercicios de control fiscal social a los recursos que cada municipio ha destinado en los años 2017-2018-2019 a las CARS para financiar la gestión ambiental. 2 Cada Contraloría debe realizar un ejercicio de control fiscal social con auditorías y veedurías ciudadanas ambientales y publicar los resultados en la página web
	Geovanny Rojas Puentes
	30/04/2020
	Correo Electrónico
	Diez (10) días hábiles
	13/05/2020
	DP-20-0013 CGD-144-07-05-20
	Cuatro (4) días
	

	14
	Solicita se le indique en donde puede encontrar el consolidado del informe de Gestión de la Contralorías territoriales

	Juan Sebastián Giraldo Benítez
	08/05/2020
	Correo Electrónico
	Diez (10) días hábiles
	20/05/2020
	DP-20-0014 CGD-153-13-05-20
	Tres (3) días
	

	15
	Solicita se le informe los siguiente:
1.Numero de Procesos de R. Fiscal aperturados y su cuantía en los años 2015, 2016, 2017,2018 y 2019.
2. Numero de fallos con R. Fiscal  y su cuantía en los años 2015,2016,2017,2018, y 2019
	Yany Zambrano Díaz
	12/05/2020
	Correo Electrónico
	Diez (10) días hábiles
	22/05/2020
	DP-20-0015 CGD-165-20/05-20
	Seis (6) días
	

	16
	Solicita la siguiente información : números de contacto, nombre y apellido del Contralor departamental, funcionario a cargo de la supervisión de las labores jurídicas y la persona encargada de transparencia 
	Francisco Javier Gonzales
	02/06/2020
	Correo Electrónico
	Diez (10) días hábiles
	12/06/2020
	DP-20-0016 CGD-174-02/06-20
	Un (01) día
	

	17
	Solicita 1. Se allegue el organigrama de las 32 contralorías departamentales y se indique que dependencia o cargo ejerce la figura del Grado de Consulta, 2. A partir  de año  2010 a Marzo de 2020 cuantos grados de consultas fueron resueltos, de ellos cuantos revocaron o modificaron la decisión proferida por el proceso de responsabilidad fiscal y cuántos de ellos fueron demandados ante la Jurisdicción Contenciosa Administrativa y cuántos de ellos fueron en contra de las contralorías departamentales. 3. Informar si de las 32 Contralorías departamentales  ha sido condenada producto de una revocatoria o modificación del grado de consulta, en caso afirmativo allegar la sentencia.
	Luis Edinson Giraldo Vásquez
	09/06/2020
	Correo Electrónico
	Diez (10) días hábiles
	23/06/2020
	DP-20-0017 CGD-215-25/06-20
	Un (10) días
	

	18
	Solicita copia de los expedientes de investigación y de los procesos de Responsabilidad fiscal, adelantados por su entidad, en virtud del convenio 097 de 2015, suscrito entre la Gobernación del Departamento de San Andrés, Providencia y Santa Catalina con la Junta de Acción Comunal del Barrio Natania 2da Etapa
	Elver Quintero Montoya
	12/06/2020
	Correo Electrónico
	Diez (10) días hábiles
	26/06/2020
	DP-20-0018 CGD-218-25/06-20
	Siete (07) días
	

	19
	Me permito se sirva informarme con fines académicos, lo siguiente: Numero de  archivos, fallos sin responsabilidad fiscal y cesaciones de pago y su cuantía en los años 2015.2016.2017.2018 y 2019
	Yany Zambrano Díaz


	24/06/2020
	Correo Electrónico
	Diez (10) días hábiles
	07/07/2020
	DP-20-0019 CGD-228-06/07-20
	Siete (07) días
	

	20

	Número de proyectos ejecutados por las entidades sujeto de control. 

- Número de proyectos auditados. 

- Monto de los recursos auditados. 

- Informes de auditoría.
	Luz Jimena Duque Botero

	24/06/2020
	Correo Electrónico
	Catorce (14) días hábiles
	14/07/2020
	DP-20-0020 CGD-235-14/07-20
	Trece (13) días
	

	21
	Solicita una relación de los procesos iniciados en mi contra, por responsabilidad fiscal, ante la Contraloría Departamental indicando las presuntas irregularidades.
	Gonzel Robinson Jackson
	26/06/2020
	Personalmente
	Quince (15) días hábiles
	16/07/2020
	DP-20-0021 CGD-241-16/07-20
	Trece (13) días
	

	22
	Remitir fotocopia del informe de auditoría realizado al contrato celebrado por la Alcaldía de Providencia y Santa Catalina, con objeto: suministro y transporte de agua de carro- tanque para la población del municipio con el fin de prevenir riesgo de contagio de COVID-19
	Nilda Alvarado Manuel
	30/06/2020
	Personalmente
	Cinco (05) días hábiles
	07/07/2020
	DP-20-0022 CGD-226-06/07-20
	Cuatro (04) días
	


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 primer semestre de 2020 fueron: personalmente cinco (5) y por  correo electrónico diecisiete (17).
Analizada la información reportada sobre las peticiones tramitadas por la Entidad durante el primer semestre de 2020 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 se señala a continuación: 

· Se observa que en el expediente DP-20-0001 y 0008, en el oficio remisorio y/o de respuesta, se informa que se remiten documentos como enviados junto al oficio, los cuales no se evidencian en los expedientes. 
· En los oficios de respuestas remitidas a los peticionarios, que reposan en los expedientes (DP-20: 0002, 0004, 0008, 0011, 0012) no se evidencia el envío de la encuesta de satisfacción para su diligenciamiento. 
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 primer semestre de 2020 se tramitaron en total, diecinueve (19) denuncias, distribuidas así: dos (2) radicadas en el segundo semestre de 2019 y diecisiete (17) radicadas en el primer semestre de la actual vigencia.
Del análisis anterior se observa que del total tramitadas y reportadas hasta el 30 de junio de 2020, se encuentran con archivo por respuesta definitiva al peticionario diez (10),  de las diecisiete denuncias distribuidas así: una (1) radicada en la vigencia 2019 y nueve (9) radicadas en el primer semestre de 2020; lo que corresponde a un 52.63% de denuncias tramitadas en el periodo evaluado con archivo y siguen en trámite nueve (9) que representan el 47.37% restante.
Analizada la información enviada por la Dependencia de Auditoría y Participación Ciudadana, se observa que en la denuncia D-19-0024, radicada en el 2019, a la fecha de corte del presente informe no se evidencia respuesta de fondo, lo anterior en consideración a que la Entidad, mediante la expedición de la Resolución 086 del 18 de marzo del 2020, suspende los términos dentro de los procesos auditores que se adelantan en la Contraloría a partir del 24 de marzo de 2020, hasta el 13 de abril de 2020, se establece el cierre de la infraestructura física de la Contraloría, se autoriza el trabajo en casa para los servidores y se modifican las Res. No. 085 de 2020 y se dictan otras disposiciones.
Con el fin de verificar el trámite respecto a la atención de las denuncias durante el período evaluado se analizaron seis (6) denuncias que representan el 31.58% del total de las tramitadas en el primer semestre de 2020, lo anterior como resultado de la utilización del aplicativo para el cálculo de muestras en poblaciones finitas de la Guía de Auditoría Territorial adoptado por la Entidad, para determinar el tamaño de muestra óptima, las cuales se relacionan a continuación:

	Tabla No. 3
	
	
	
	
	

	DENUNCIAS TRAMITADAS EN EL PRIMER SEMESTRE DE 2020

	No
	No. Radicado 
	Fecha Radicación 
	Descripción 
	Estado de la denuncia a 30/06/2019
	Fecha Última Actualización

	
	
	
	
	
	

	1
	D-19-0023
	21 de Noviembre de 2019
	Denuncia dirigida a la Contraloría general del departamento, por  el ordenamiento de oficiales con el propósito de que se realicen las investigaciones pertinentes respecto a los hechos como lo son adoptar medidas de control de la densidad poblacional del departamento y los requisitos de contratación de trabajadores no residentes del departamento.
	Con archivo por respuesta definitiva al peticionario 
	5 de Marzo de 2020

	2
	D-20-0002
	31 de Enero de 2020
	Denuncia dirigida a la secretaria de educación en cabeza de la señora Lucila Morelos  en donde se expresa que según el decreto presidencial número 473 del año 1986 el personal que labora en la educación publica en el archipiélago tendrá que ser bilingüe, por lo que para la vinculación de nuevos docentes debe ser requisito indispensable que hablen castellano e inglés al igual que la vinculación de alumnos al sistema educativo en la cual deberá ser obligatorio que cada uno de ellos portar su tarjeta OCCRE vigente, solicitando se verifique el cumplimiento de las leyes vigentes que protegen y conservan la cultura del pueblo nativo raizal.
	Con archivo por respuesta definitiva al peticionario
	4 de Febrero de 2020

	3
	D-20-0003
	6 de Febrero de 2020 
	Denuncia dirigida a la secretaria de salud en cabeza del señor Julián Davis, por el adeudamiento de 5 meses de salarios al señor Jainer Méndez Hernández por el contrato entre el departamento y la IPS universitaria, situación que se presenta aunque la gobernación departamental se encuentre a paz y salvo con el subsidio entregado para el pago de dichos salarios, solicitando intervención de la Contraloría general del departamento archipiélago para que sean cancelados  los salarios que se adeudan y que ya fueron desembolsados a la IPS
	Con archivo por respuesta definitiva al peticionario
	10 de Febrero de 2020 

	4
	D-20-0006
	19 de Febrero de 2020 
	Denuncia anónima a la caja de compensación familiar  CAJASAI por desfalco en el herario público por 1.014.145.800 el día 26 de junio de 2019 a través de la secretaria de deportes la cual estaba a cargo del señor Erlid Arroyo Newball 
	Con archivo por respuesta definitiva al peticionario
	11 de Marzo de 2020 

	5
	D-20-0007
	2 de Marzo de 2020 
	Denuncia anónima por parte del grupo pesquero del departamento por la no adecuación de la terminal pesquera y la suscripción del convenio de dotación entre la empresa EDDAS y la secretaria de agricultura y pesca, de la cual no hay muestras de inicio de obras ni información alguna, solicitando que se revise dicho convenio.
	Con archivo por respuesta definitiva al peticionario
	29 de Abril de 2020 
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	D-20-0011
	14 de Mayo de 2020 
	Traslado por competencia de la denuncia del ciudadano Harold Bush en la que se manifiestan irregularidades derivadas de la selección abreviada subasta inversa realizada por la Alcaldía Municipal de Providencia y Santa Catalina cuyo objeto es contratar el suministro y mantenimiento del alumbrado público en la vía circunvalar, caminos vecinales y espacios públicos del municipio.
	Con archivo por respuesta definitiva al peticionario
	15 de Mayo de 2020 

	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 seis (6) 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 el expediente No. D-20-0003 se observa que ésta fue radicada  como una denuncia,  una vez realizado el análisis del requerimiento en mesa de trabajo, se determinó que la entidad no tenía la competencia legal para resolver la situación planteada por el peticionario, sin embargo se observa que no se le dio el trámite señalado en el parágrafo segundo del artículo 55 de la Resolución 502 del 25 de septiembre de 2015, que señala que “En caso de que la Contraloría General del Departamento Archipiélago no tenga competencia para asumir el trámite y respuesta de la Denuncia, según lo determine el funcionario respectivo en el momento de recepcionar la Denuncia Verbal, éste así se lo informara al ciudadano, procediendo a orientarlo respecto de la entidad competente ante la cual puede presentar su Denuncia.  Si el ciudadano insistiere en que recepcione su Denuncia, se radicará la misma, dejando la constancia pertinente, procediéndose de conformidad con el artículo 21 del Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. (Trámite para remitirlo al competente)”.
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 recomendaciones que a continuación se relacionan:

· Se recomienda que una vez se identifique que la Entidad no tiene competencia para resolver el requerimiento allegado, se le informe de inmediato al interesado si este actúa verbalmente, o dentro de los cinco (5) días siguientes al de la recepción, si obró por escrito. Igualmente dentro del término señalado remitir la petición a la entidad y/o funcionario competente y enviar copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario y/o entidad competente así se le comunicará al mismo; lo anterior en cumplimiento a lo señalado en el artículo 21 del Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. (Trámite para remitirlo al competente).
· Se recomienda tener en cuenta al momento de remitir la respuesta de fondo al peticionario, anexar la encuesta de satisfacción al cliente y/o  usuario; igualmente que se estudie la posibilidad de implementar estrategias alternas a las usualmente utilizadas, para obtener respuesta de la misma, toda vez que la finalidad es mejorar los servicios prestados en la Entidad y medir el grado de satisfacción obtenido.
· Se sugiere que en los expedientes  de los derechos de petición reposen al igual que el oficio remisorio todos los documentos anexos que se mencionan en el mismo.
· Se recomienda organizar los expedientes de los requerimientos de acuerdo con la ley 594 de 2000 “ley general de archivos” por la cual se establecen los parámetros para llevar a cabo el reconocimiento de la gestión documental.
· En algunos expedientes se encuentran documentos (impresos de correos enviados) en donde sólo se coloca el asunto, pero no se relaciona en el mismo ninguna información; se recomienda que en los correos enviados se redacte una breve descripción de la información a ser remitida y se evidencien los archivos adjuntos. 
· 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.

· Revisar el contenido y redacción de la Resolución No. 502 del 25 de septiembre de 2015, por medio de la cual se actualizan los procedimientos administrativos de orden interno relacionados con el trámite de la PQRS_D y actualizar éstos de acuerdo a los procedimientos propios de cada proceso y a normatividad vigente en la materia.

(Original firmado)
SOLYMAR POMARE GORDON

Jefe Oficina de Control Interno 
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