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INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS DE LA
GOBERNACION DE NARINO

OBJETIVO: verificar el cumplimiento en el proceso de recepcion, tramite vy
direccionamiento a los derechos de peticidn, quejas, reclamos, denuncias, sugerencias
llegados a la Gobernacion de Narifio. Para cumplir con este fin es muy importante la
participacion activa de todos los funcionarios que estén involucrados en el tramite de los
PQRS, asi mismo la voluntad, eficiencia y eficacia en el servicio a la comunidad que
permite tener un mejoramiento continuo, brindande al ¢iudadane un servicio de calidad,
reflejado en |a respuesta oportuna, precisa, clara, transparente.

FECHA : Enero de 20186

ALCANCE: Se verifico el comportamiento de respuestas dadas a los derechos de
peticion, guejas, reclamos, solicitudes, sugerencias ingresadas a la Gobernacién de
Narifio y Secretaria de Educacion Departamental durante el periodo 1 de junio de 2015
hasta el 31 de diciembre del mismo afio.

FUNDAMENTQ LEGAL

* Ley 1474 del 2011 Articulo 76.
« Ley 1437 de 2011, Titulo 2.

¢ Circular externa No.001 de 2011 expedida por EL CONSEJO ASESOR DEL
GOBIERNO NACIONAL EN MATERIA DE CONTROL INTERNO DE LAS
ENTIDADES DEL ORDEN NACIONAL Y TERRITORIAL, en la cual se imparten las
siguientes instruccicnes:

‘La Oficinas de Control Interno o quienes hagan sus veces, en cumplimients de la
funcién de evaluar v verificar [a_aplicacién de los mecanismos de participacion
ciudadana®, establecida en el articulo 12, literal i), de la Ley 87 de 1983, deberd incluir
en sus sjercicios de audiforia interna, una evaluacion aleatoria a las repuestas dadas

por la administracién a los derechos de peticion formulados par los ciudadanas, con el

fin de determinar si estos se cumplen con los requisitos de oportunidad y materialidad

esfablecidos por la Ley y la jurisprudencia sobre el tema, y de manera consecuente,
establecer la necesidad de formular planes institucionales de mejoramiento...."
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De acuerdo a la informacién suministrada por las diferentes dependencias el resultado es:

INFORMACION GENERAL- PERIODO JUNIO-DICIEMBRE DE 2016

TIPO DE PETICION

CANTIDAD

PORCENTAJE

DERECHOS DE PETICION
NIVEL CENTRAL

1080

26,38

DERECHOS DE PETICION
SECRETARIA DE EDUCACION
DEPARTAMENTAL

2073

PQRD
*Recibidas a través de correo
electrénico”

38

72,65

DENUNCIAS
*Reclbldas a través de correo
electrénico

TOTAL

4092

TOTALES SECRETARIA DE EDUCACION DEPARTAMENTAL Y
NIVEL CENTRAL DE LA GOBERNACION DE NARINO
PERIODO JUNIO -DICIEMBRE DE 2015

DERECHOS DE TRAMITADOS TRAMITADOS
PERIODO ENERO-JUNIO PETICION DENTRO DE LOS FUERADELDS
RECIBIDOS TERMINOS TERMINDS
LEGALES LEGALES
NIVEL CENTRAL DE LA
GOBERNACION 1080 1078 2
(Derechos de Peticién)
SECRETARIA DE EDUCACION
DEPARTAMENTAL 2973 2959 14
(Derechos de Peticidn)
4053 4037 16
TOTALES
1 i
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OPORTUNIDADES DE RESPUESTA DERECHOS DE PETICION

En el consolidado realizado después de revisada la informacion enviada por parte
de las diferentes dependencias de la Gobernacion de Narifio se observa que de un
total de 4053 Derechos de Peticion recibidos, se respondieron a tiempo 4037, que

equivale a un 99,60%.
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Republica de 3
Colombia

SECRETARIA DE EDUCACION DEPARTAMENTAL

COMPARATIVO DERECHOS DE PETICION RECEPCIONADOS
SEMESTRES ENERO A MAYO DE 2015 -

a Oficina de

Gobernacin Controf Interna
de Narifio de Gestion

ENERO A MAYO 2015

DERECHOS DEPETICION TRAMITADOS DENTRO TRAMITADOS FUERA DE
RECIBIDOS DE LOS TERMINOS LOS TERMINOS

ENERO A MAYO DE 2015
PERIODO DERECHOS DE| TRAMITADOS | TRAMITADOS
PETICION DENTRO DE FUERA DE
RECIBIDOS |LOS TERMINGS LOS
TERMINOS
ENERO A MAYO
DE 2015 4157 4156 1
JUNIO A DICIEMBRE DE 2015
PERIODO DERECHOS DE | TRAMITADOS | TRAMITADGS
PETICION DENTRODE | FUERADE
JUNIO A
DICIEMBRE 2973 2058 14

Realizado el comparative entre ¢l semestre enero & maya de 2015 y junio a dicembre
de 2015, pademcs observar que hay una disminucion en las solicitudes de derechos de

peticidn de 1184 que equivale a un 28,48 %

En cuanic a los derechos de peticiin tramitados fuera de los términes podemos
observar que se incremento en un nimero da 13, durante el periada junio a diciembre
de 2015, el cual equivale a un 62,85%.
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PE DERECHOS DE| TRAMITADOS | TRAMITADOS
PETICION DENTRO DE FUERA DE
RECIBIDOS | LOS TERMINDS LOS
TERMINOS
ENERO A MAYO
DE 2015 603 600 3
JUNIC A DICIEMBRE DE 2015
PERIODO DERECHOS DE| TRAMITADOS | TRAMITADOS
PETICION DENTRO DE FUERA DE
RECIBIDOS | LOS TERMINOS LOs
TERMINOS
JUNIO A
DICIEMBRE DE
2015 1080 1078 2

Realizado el comparative entre el semestre enero a mayo de 2015 y junio a
diciembre de 2015, podemos cbservar que hay un incremento en la
solicitudes de derechos de peficion de 447 que equivaleaun 41,38 %

En cuanto a los derechos de peticion tramilados fuera de los términos
podemos observar gue disminuyd en un nimero de 1 durante el pericdo
junio a diclembra de 2015, el cual equivale a un 33,33 %.
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NUMERO DE PQRD RECIBIDAS POR DEPENDENCIAS Gobamacitn
DURANTE EL PERIODO ENERD A MAYO DE 2015
NO

DEPENDENCIAS JUNIO JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE | OCTUBRE NOVIEMERE | DICIEMBRE | TRAMITADAS | TRAMITADAS
AGRICULTURA 0 0 0 0 [1] 1] 1 X
ARCHIVO GENERAL 0 0 Q 1 1] a 0 X
CONTRATACION 0 0 [ 0 0 0 1 X X
|INFRAESTRUCTURA 0 0 [ 1 0 0 i} X
DERECHOS HUMANDS ] 0 1 1 0 0 0 X X
DESPACHO 1 0 a 0 i 1 0 X
DIRECCION ADMIN. DE CULTURA 1 ] 0 0 0 ] 0 X
DIRECCION ADMINISTRATIVA DE
GESTION DEL RIESGO DE DESASTRES 0 0 0 1 0 1 ] X
SECRETARIA DE HACIENDA 0 0 0 0 0 ] 1 X
INSTITUTC DEPTAL DE SALUD 1 1 ] 1] 0 4] "] X
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA Y
MINAS 0 0 2 0 0 0 1 X
_1bm>_.._om._.mm 1 0 1 0 0 1 5 %
_1mmwcvc_maqc 0 0 0 0 1 1 0 X
SECRETARIA DE RECREACION Y
DEFPORTE 0 0 0 0 ] 1 1 X
SUBSECRETARIA DE RENTAS 2 1 ] 1] 2 0 0 X
SECRETARIA DE EDUCACION
DEPARTAMENTAL 0 a '] 1 0 0 0 X
TESORERIA 0 0 1 1 0 '] 0 x

SUBTOTALES & 5 4 -] 3 5 10 x

TOTALES 39




Oficina
= Conirol Interno
aobemacsin E
de Naring de Gestion

Republica de 3
Colombia

Conclusiones y Recomendaciones

1. Se hace necesaria, la implementacitn por parte de la Secretaria General de la Oficina Unica de
Atencion al Ciudadano, para que se de atencién a las peticiones, quejas. reclamos y denuncias
y el Sistema Integradc de Gestion, en donde se especifique el procedimiento de la radicacion y
distribucion de comunicaciones gque permitan |a gestién oportuna, el contrel y seguimiento de la
recepcion y respuestas de las mismas.

2. Es recomendacién permanente de la Oficina de Control Interno de Gestion, eslablecer la
cultura del autocontrol a nivel de todas las dependencias de la Administracion Departamental,
en los tiempos dados por la normatividad vigente para el trdmite de Derechos de Peticion y
solicitudes en la entidad, toda vez que estos son instrumentos para que el ciudadano solicite
un reconocimiento, un derecho, la resolucion de una situacion juridica, la prestacién de un
servicio, el suministro de informacion, interposicén de recurses etc, y la Administracién por su
parte tiene la obligacion de dar respuesta oportuna y de fondo, ain cuando ésta no resulte
positiva.

3. Se hace necesario que las recomendaciones y los resultados del presente informes sean
socilizados con los funcicnarios de cada Dependencia para realizar su seguimienta y mejorar el
cumplimiente de los términos de respuesta, de las diferentes solicitudes, con el fin de asumir
compromiscs y tomar las acciones correctivas del caso, recordando la normatividad y las
posibles responsabilidades disciplinaria, en caso de imcumplimientao.

4. Se recomienda a las diferentes dependencias de la Administracién Departamental. el reporte
puntual del tramite a los derechos de peticién, tanto al Despacho y a la Oficina de Control
Interno de Gestién, lo anterior para realizar un seguimiento més eficaz de las respuestas a los
mismos.

5. Se puede concluir que el compromiso de las diferentes dependencias de la Administracion
Departamental en el periodo junio-diciembre de 2015, permitid tener un porcentaje de
respuesta a las solicitudes de ciudadancs del 99,60%, sin embarge se debe mejorar la gestion
y tramites dados por las diferentes Secretarias y Dependencias de la Gobernacion de Narifio
para llegar a un 100%.

6. El contenido del presente informe tiene como fuente de informacion los reportes mensuales
enviados por las diferentes Direcciones, Secretarias, Subsecretaria y Oficinas del Nivel Central
de la Gobernacion de Narifio y Secretaria de Educacion Departamental.

Atentamente,

TANIA 'S CAICEDO
Tefe-Dfrerzde-Control Internc de Gestidn

Consolido: Nadua B.
Secretaria Efecutiva
Oficina Asesora de Control Interno ds Gestion
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