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Bogotd D.C., 16 de Febrero de 2017 I!"ll
Unldad de Plenlficocion Rural Agropecuaric

Al contestar clie esle numem 2017-3-G00113

Fechar 20017-02-17 11:38  Folies: folios  Anexos, MO
Trdmite:- 48-Informe de audilors intermo

Tipo doc: DOCO0279-Informe de ouditarin

Rerritente: D102-Oir. Gral - Atesoda de Conirel Interno
Deslinaliario; 05-Secretaria General

Clasificacion; Puilico

PARA: DENNIS WILLIAM BERMUDEZ
Secretario General

DE; CAMILO ANDRES PULIDO LAVERDE
Asesor de Control Interno

ASUNTO: Informe de Seguimiento de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones, Segundo Semesire de
2016

Como parte de las funciones de asesor de control interno y en cumplimiento o lo sefalado en el
Estatuto anficorrupcion y en desarolic de su Rol de Control Inferno de “Evaluacién vy
Seguimiento”, se remite para su conocimiento vy fines perlinentes el “Informe de Seguimiento de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones, Segundo Semestre de 2016.

Con el propésito de adelantarlas actuaciones pertinentes, comedidamente se solicitan los planes
de mejoramiento a desarroliar por las diferentes dreas y de esta forma se dé cumplimiento o las
directices establecidas. Sobre lo antferior, se deberd adelontar la formulacion de los plones de
mejora de acuerdo al procedimiento avtomatizado en SEA.

La presente evaluacion de seguimienio fue desarrollada de acuerdo a las Normaos de Auditoria y
se resaita que debido a las imitaciones de cualquier estruciura de control interno, pueden ocurrir
errores e imegularidades que no hayan sido defectados bajo la sjecucion de nuestros
procedimientos de auditoria, previamente planeados.

Aftentamente,

Camilo Andrés Pulido Laverde
Asasor de Control Interno

Adjunto: (Informe PQRSD)
Copia a: {Felipe Fonseca- Director General}
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l. Objetive

En cumptimiento a lo sefialado en el Estatuto anticonrupcién v en desarrolio de su Rol de
Confrol Interno de “Evaluacion y Seguimiento”, la Asesoria de Control Interno rediliza el
seguimiento semestral, establecido en el Articuio 76 del de la Ley 1474 de 2011 “gn foda
enfidad publica, deberd existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, iramitar
y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen
con el cumplimienta de fa misién de la entidad. La oficina de Confrol Interno deberd vigilar
que la afencidn se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird o Ia
administracion de la enfidad un informe semestral sobre el particutar. En la pdging web
principal de toda enfidad piblica deberé existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de
facil acceso para que los ciudadanoes realicen sus comentarios.”

I. Alcance

Verificar el cumplimiento del Articulo 76 del de a Ley 1474 de 2011 respecto a las Quejas, tos
Reclamos, las Sugerencias, las Denuncias y los Agradecimientos interpuestos ante la Unidad
de Planificacion Rural Agropecuaria, en el perfodo comprendido de julio a diciembre de 2016.
Asi mismo se revisaran las acciones preventivas y/o comrectivas del seguimiento previo y que
fueran enviadas a fa Asesoric de Control Interno.

fil. Procedimientos adelanfados

La Secretaria General de la Unidad de Planificacién Rural Agropecuaria es la dependencia
encargada de las quejas. sugerencias, reciamos y peficiones que los ciudadanos formulan,
ast mismo cuentan con diferentes canales para que los ciudadanos ias interpongan, en forma
persondl, impreso, tetefénica v virtualmente.

Este seguimiento se realiza con base en los "Informes de Gestidn Servicios al Ciudadano™
publicado en la pagina web de la entidad v que fueran emitidos en el trascurso del semestre.
De igual forma a través de larevision de la base datos “GDO-FT-014 Matriz de seguimiento de
atencidn al ciudadano 2016 {Versidn 3), hetramienta en la cual se registran las solicitudes y los
respuestas; la cual fuera suministrada mediante correo electrdnico por la responsable del
formato.

Asi mismo, se realizaron verificaciones de todas las solicitudes y respuestas registradas en el
Sistema para la Eficiencia Administrativa (SEA), para definir su adecuado tramite al interior de
la enfidad. Fincimente, se efectuaron enfrevistas con ia responsable de gestionar las PQRSD.
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IV.  Plan de Mejoramiento

Resultado de la verificacion al cumplimiento del plan de mejoramiento conceriado en el
segundo semestre de 2016, se evidencid que se atendieron ias oportunidades de mejora
planfeados en el informe previo. Lo anterior, se puede observar en la pdgina web
hﬂp://www.uprcl.qov.co,’web/ques?/plcmeocEon-comTro!-qesﬁon/con’rrol-in’rerr’uo

V. Resultados del Seguimiento

A continuacidn se presentan los resultados de las verificaciones realizadas para cada uno de
ios documentos y evidencias aportadas.

A. Informe de Gestién Servicio al Ciudadano

Verificado el contenido de los Informes de gestion Servicio al Cludadano correspondientes al
tercer y cuarfo trimestre de 2014, publicados en la web de la entidad, asi come los soportes
fisicos de las PQRSD radicadas, se observan ias siguientes cifras consolidadas, asi;

Accién de tutela 4 -

Agradecimiento 2 3 5
Derecho de Peficidn 32 12 44
Derecho de Peticién formulacion de ) 5 5
consultas

Tsnc;gfrl;t;dc%?]cumemos de 76 5 126
Sugerencias 1 1 2
Totat general 115 71 186

B. Plataforma SEA - Matriz de Seguimiento de Atencién al Ciudadano (GDO-F1-014) e Informe
de Gestion Servicie al Ciudadano

Resultado de la verificaciéon de la informaciéon generada por la plataforma SEA en la ruta
[Reportes — Reportes PQRS - Informes Derechos de Peticidn- Tipo de solicitud- todos- fecha de
inicio- 01/07/2016.- fecha fin 31/12/2014); se pudo evidenciar que el nimero de solicitudes de
PQRSD arrojado por el sistema asciende a 195: informacién gue no concuerda con lo
registrado en la base de datos {formato GDO-FT-014) las cuales para el segundo semestre
reportan 1846 solicitudes.
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Esta situacion genera incertidumbre frente alas estadisticas que se vienen presentando en los
Informes de Gestidn Servicio al Ciudadano, puesto que el sistema arrojd una diferencia de
nueve (9} solicitudes frente a las reportadas en la base de datos {Formato GDO-FT-014).

A confinuacién se relacionan las 9 solicitudes:

04/10/14 2016-2-003924 Agradecimiento
08/08/16 2014-2-002662 Solicitud Documenics e informacidn
30/11/16 2016-2-005020 Solicitud Documentos e informacién
08/07/16 2014-2-002035 Solicitud Documentos € informacién
09/08/14 2016-2-002674 Agradecimiento
06410416 2016-2-003962 Solicitud Documenios € informacion
26109716 2014-2-003687 Agradecimiento
24/1016 2014-2-004342 Solicitud Documentos e informacion
09408116 2016-2-002673 Agradecimiento

C. PQRSD recibidas y framitadas por la UPRA

Verificadas las diferentes fuentes de recepcidn de PQRDS se determina lo siguiente:

« ACCION DE TUTELA: Se pudo establecer que en el segunde semestre del 2014 se
presentaron cuatro {4) acciones de tutela, las cudles fueron contestadas de acuerdo
a lo determinado por la autoridad judicial correspondiente.

Solicituci de
2 4-2-002933 2508716 informacion en o
etapa de pruebas

29 de agosto | Se envio las pruebas soliciiado por la Corte
de 2014 Constitucional Secretaria General
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Demanda de En este sentido, lo Unidad cuenia con
inconstitucionalidod soportes de informacion técnica, producto de
articuto 15 de faLley 200 la tarea
20/09/16 de 1934 misional que para el Caso que Nos ocupa, No
2016-2-003575 soportan ni apoyan as pretensiones de 1o
21 de Demanda de inconstitucionalidad contra el
Sepliembre de | articule 15 [parcial) de ko Ley 200 de 1938,
20146 “sobre régimen de flerras
Accion de tutela Se informa que la UPRA atendid de manera
inferpuesta por el oporiuna lo requerido en el Auto Ref.
Incodér confra e Expediente
Juzgado Primero 7-5.589.880 luego de haber raecibido de su
2016-2-002751 16/08/16 18 de Agosto | despacho el oficio OPTR-822/14, de techa 29
de 2016 de
julio de 2016 v radicado en esa Secretaric el 3
de agosto de 2014,
Se anexa nuevamente, el contenido de fo
solicitado en el Auto de la Ref.
Solicilud de i .
wizonas | ouoes  |iomocinenia | Z95A90% | enieiesprvcos oleocos pora Core
etapa de pruebas

» SUGERENCIAS: En el segundo semestre se presentaron 2 sugerencias, las cuales buscan
una mejora en la atencidon, por parte de la Unidad.

Corporacidn centro. Tener en cuenta o la Entidad
2016-2-002218 Julic 22 de 2016 Eleciidnico tNacional de_lnveshgaqon en la 'pc:rhmpamon. de: _Ios
para el Caucho Natural- | ineamientos  de  politica
CENICAUCHO forestal,

Sugerencia del Ciudadaho
2016-2-005435 Diciembre 14 de 2016 | ComeoPostal | Teobaldo Mozo Mongn | PTG tener en cuenia con
relacion o lo ulifizacidon de

loss dreqas boscosas

+ QUEJAS Y RECLAMOS: Duranie el segundo semesire de 2014 y feniendo en cuenia |G
informacidn suministrada por atencidén al ciudadano, la Unidad no recibid quejas ni
reclamaos.

« CONSULTAS: Durante el segundo semesire de 2016 y feniendo en cuenta la informacion
suministrada por atencion al ciudadano, ia Unidad recibié cinco consultas las cuales se
contestaron deniro del término establecido.
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20146-1-001182 22{12/14

Soy propietario de un predio de 3 Ha sobre la
via gue comunica Tausa con Ubale vy me
gustaria saber como definir &l mejor uso de mi
predio para iniciar un proyecto agropecuario
productivo, Revisando la  documentacion
disponible en su portal pareciera que en
Tausa es muy poco lo que se puede hacer al
respecto (lipos de cultives, apoyo técnico,
apoyo financiero, efc.)

26012116

2016-2-005769

Consulta

2017-1-000006 15101417

Buenos dias,
Me gusiaria saber cudles son el tratamiento v
aQpoyos  que  se  encuentran  para el
departomento de Saniander, cuales son el
fipo de cultivos gque apoyon, procedimiento y
reciuisitos.

Muchas Gragias

26{12114

2016-2-005759

Consuliq

2017-1-000007 17/01/17

Consuita de Desarrollo Agricola Productivo.

10111716

2016-2-004779

Consulfa

2016-1-001192 26{12{14

Quiero consultar sobre proyecto para siembra
de yuca amarga

2612116

2016-2-005757

Consulia

Contestacion
por coneo
elecirénico

10/01/17

e AGRADECIMIENTOS: En el periodo comprendide entre julio y diciembre de 2016 se
registraron nueve (9] agradecimientos en el sistema SEA, lo que origina una diferencic
de cinco (4) frenie a los reportade en la matriz de seguimiento de atencién al

civdadano

(Formato  GDO-FI-014).

Sin  embarge  se

solicitara  concepto al

Departamento Nacional de Planeacion, con el fin de determinar qué fipo de
agradecimientos se incluirdn en los registros de las PQRSD.

A continuacion se presentan los nueve (9) agradecimientos recepcionados por la
unidad asf:

. No estd en o base de
cgosto de 2014, es un agradecimiento por . i
envié de material 04/10/16 20162003926 | SVEos v reclamos
Agradecimiento invitacion y participacion }
evento "Caié del Murdo”. 09/09/16 2016-2-003407 2016-2-003407
Agradecimientos por colaborar con un 13/12/16 201 6-2-005403 No estd en la bose de
proyecto quejas y reciaomaos
Entrega coteccion de libros sobre desarrolio 09/08/14 2016-2-00267 4 No esid en la base de
sostenible. guejas y reclamos
Agradecimienio por énvid de publicacidn 26/10/1& 2016-2-004385 2016-2-004385
Agradecimienio. 18/08/16 2014-2-0027%96 2016-2-002794
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Agradecimiento por o participacion en el
evenico V  encuentro Regional  de 2016-2-004004
ordenamiento 06/10/164 2014-2-004004
No estd en o base de
Agradecimiento por asistic o un congresg, 26/00/16 2016-2-003687 quejas vy reclamos
El Viceministro de Desamollo Rural expresa
felicitaciones por las publicaciones o )
fiempo agradece haberias hecho llegar, No ‘estc: en la base de
09/08/16 2014-2-002673 | QUeIas y reclamas

» SOLICITUD DE INFORMACION: Resuliado de la verificacion de la informacién generada
en la plataforma SEA se presentaron 131 solicitudes de informacion duranie el segundo
semestre de 2016; evidencidndose que fueron contestadas de manera extempordnea
once (11) solicitudes. Cabe resaltor que lo reporfado en ét SEA genera una diferencia
de cinco (5) frente al informe de gestion y frente a la base {Formato GDO-FT-014).

Al respecto, conviene indicar que las peticiones que se elevan a solicitud de
documentos o de informacidn se deben responder en un términe de 10 dias siguientes
d sU recepcion:

A continuacion se presentan las solicitudes con extemporaneidad reportadas en él SEA,
asi;

Solicitud De acuerdoe g lo verficado 8 didgs despues
Acceso a Documentos | 2014-1- esta solicitud debia resolvernse | de fos
informacion. 27/09/2016 | 2016-2-003714 e 000964 2410/2016 | 031 e octubre v se resolvié | delerminado en
informactan hasta el 24 de octubre o ley
e Ao o | & o deputs
Soficitud de Docurnentos | 2014-1- N : de tas
documentos. 2940872014 1 2014-2-00295% e 000807 2000972016 5 &l 12 de sepliembre y se determinado en
. » resolvis hosta el 20 de
informacian . laLey
septembre
Soficitud De acuerdo o o verficado 4 dios daspués
Cperacionas Documentos | 2016-1- esta soficiiud debia resolverse | de [«
Reciprocas. 23/09/2016 | 2016-2:003676 & 000951 181072016 | o/ 67 de octubre v seresolvié | determinado en
informacion hosta el 18 de oclubre la Lay
Convenio 20151043 Solicitud De acu:e-r_do clo ‘fe"ﬁmdo 5 dios después
MADRCISP - Solicitud | 1010872014 | 20162002805 | DOSUmentos | 2016-1- 0810972016 | o1 01 e septiombre yso | 2 fos
de informacidn  en e 000756 resoivic‘?r:gSc?ngoa dye determinado en
bases de datos, informacién . la Ley
sepliembre
Informacion Soficilud De acuerdae a o vernificado 15 dias despuds
. , Documentos | 2014-1- esta solicilud debia resolverse | de los
;:L?g;n;:gw ) con | 17/08/2016 | 2016-2:002773 e Q00807 2170812016 el 31 de agosto v se resolvid determinade en
inforrmacion hasta el 21 de sepliembie o Ley
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De acuerda a lo velficodo

Soficiud S " 10 dias después
. . esta solicilud debia resolverse
Evaluacion de TIeas | 14000014 | 2016-2:003527 | BOSUMSNIOS | pocercicn | 1471012016 | o 30 dle Septiomibre 5 se de los
- Zonificacion. e resolvié hasta ef 01 de determinodo en
informociBn noviernbre la Ley
\ i Salicitud De gouerdo a lo verificado 7 dios después
Solicliud  Municipios . . L
) Docurmentos | 2014-1- esta soficitud debia resclverse | de los
iﬂs‘:}gg% - Polencicl | 16/08/2016 | 2016-2-002766 e 000755 08/09/201¢ | /'3 e agoslo v se resolvic | delerminado en
9 informacidn hasta el 08 de septiembre la Ley
Solicitan informacion -
relacionada caon Solicilud 23;?;&?&0 dlgb\;sr;gigsg e 5 dias despuss
dlternativas v Documentos | 2016-1- . i de las
oportunidades  para 24/08/2016 | 2014-2:002711 e DDO7E] 14/09/2016 gg{&?é e;;;geer:}?;%\,é s determinadso en
al aprovechamiento infarmacion 5@ tie]mbge fat Ley
dea residuos =3
Solicitud Deocug {do Glo \_fenﬁcado 4 dios después
soficitud % | 29/07/2016 | 20162002336 | DOCUmentos | 2016-1- 22108/2015 | 6112 de pboo s e s | de s
informacion. e 000700 hasta el 229 de uyosto : determinado en
informacién g - lo Ley
zg\l,:;agjgzr_-tf:oogan- Soliciud De acuerdo a lo verficado ¢ dias después
iz Documentos | 2014-1- ssia solicitud debia resolverse | de los
r;igﬁgg:g: 00z08 25/07/2016 | 2016-2-002255 e 000498 /0BG | g e Agosto y se resovio | determinade en
profundos. inforrnacion hasia el 22 de Agosto laley
- De accuerdo o veirficado . .
Peticién de Documentos | 2016-1- esiasolcitud debla tsolverse | 57 90 AP
nformadion. 08/09/20146 | 2014-2-003374 e 01072 03/11/2016 | &l 22 c}e septnerrlabre ] determinado en
informacién resqiwé hosta el 03 de la Ley
noviembre

» DERECHO DE PETICION: Resultado de la verificacion de la informacién generada por la
plataforma SEA se presentaron 44 derechos de peticién, durante el segundo semesire
de 2016; sobre los cuales se evidencid la respuesta inoportuna de una (1) peticidn. La
anterior situacion puede generar que contra la entidad se interpongan eventuales
acciones constitucionales para exigir ef cumplimiento de las respuestas de los derechos
de peticion solicitados. Cabe resaliar que los Derechos de Peticién deben ser resueltos
en un término de 15 dias posteriores a su recepcion.

A continuacion se registra el derecho de peticidn con extemporaneidad:

Derecho de Peficidn,

23/08/2716

2014-2-002873

Peticion

19/09/2016

Da ccuerdo a lo verlficade
esta solicitud debia resolverse
el 13 de sepliembre v se
resclvid hosta el 19 de
sepliembra

4 dias después
de los
determinodo an
lotey
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D. Medios Utilizados

La Unida de Planificacion Rural Agropecuaria UPRA cuenta con diferentes canales para
atender las PQRSD, come son la atencidn telefdnica, pdgina Web, atencidn personalizada vy
medios impresos, con el fin de promover la participacion ciudadana.

Resuttado de la verificacion realizada a cada uno de los mecanismos utilizados por la UPRA,
la Asesoria de Control interno se permite formular algunas observaciones con el fin de que
esfos canales sean mds efectivos.

e PAGINA WEB

Una vez verficado e Jink PQRSD en o pdgna Web de I[a enfidad
{hitp://vpra.gov.co/web/guest/atencion-al-ciudadanc/parsd); se observa que las solicitudes
radicadas por este medio no se encuentran enlazadas directamente a los responsables de las
PQRSD, si no que se tramitan directamente ala Asesoria de Comunicaciones; la cual no tiene
competencias frente a estas solicitudes, perdiéndose la frazabilidad de fas mismas, situacién
que conlleva a que la funcionaria encargada de las PQRDS, de forma manual todos tos dias
valide y registre las solicitudes que alleguen por este medio.
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+ ATENCION TELEFONICA

Segun lo informado por la funcionaria responsable de las PQRSD, durante el segundo semestre
de 2016 el presente canal se utilizd para atender varios solicitudes de los ciudadanos, sin
embargo a la fecha del seguimiente se observa que no se lieva un listado o una estadistica
que permita identificar el nimero de solicitudes atendidas telefénicamente, generando un
inadecuado control del fotal de los llomadaos atendidas. Lo anterior, puede generar
incumplimientos en la resolucion de las PQRSD v por ende afectar las estadisticas presentadas
en los informes de gestion de servicio al ciudadano, al no tener claridad de cuantas personas
fueron atendidas por este medio.

o ATENCION PRESENCIAL

De conformidad con la revision efectuada, no se tiene una estadistica o un informe de
cuanios ciudadanos se atendieron de manera presencial, siftuacién que imposibilita el hacer
un seguimienio del servicio prestado a los ciudadanes, impactando la medicion del indicador
GDQ-ID-004 {PQRSD), dade que este mecanismo es una de las fuentes de informacién .

E. Procedimiento

Resultado de la verificacidn redlizada al Sistema Integrado de Gestién de la UPRA, se observd
que el procedimiento de las PQRSD se encuentra determinado en el documento de
especificaciones técnicas, sin embargo el mismo no se encuentra en SEA (SIG) sino bdjo ia

direccioén hitp:/fcloud forestopms.co/docmenta/publications/UPRA_DET_PQRSD/1.4/publication findex.html y
bt/ /cloud forgsiboms.co/docmenta/publicafions/UPRA_DET_CORRESP 02/1.4/publication] findex.him

De igual forma, al examinar este documento se observan oporfunidades de mejora en
relacion dl registro de actividades que se encuentran fuera de la automatizacion Y por ende
los confroles, responsables y formatos si le aplican.

Lo anterior es muy importante teniendo en cuenia lo siguiente:

De ccuerdo a lo determinado en la Norma Técnica de Cdlidad de la Gestién Publica
1000:2009 en el punto 4.2.2 "Manual de la calidad Ia entidad debe establecer y mantener un
manual de la calidad que incluya: q) el alcance del Sistema de Gestidn de la Calidad,
incluidos los detalles v la justificacion de cualquier exclusion, b) los procedimientos
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documentados establecidos para el Sistema de Gestion de la Calidad, o referencia a los
rnismos, y ¢] una descripcidn de la interaccidn entre los procesos del Sistema de Gestidn de
la Calidad” .

Asi mismo el Modelo Estdndar de Control Interno determina que los procedimientos se
constituyen en un estdndar de control que establece los métodos o formas mds eficientes y
eficaces de operativizar las actividades, permitiendo describir y comprender las relaciones
entre dreas y flujos de informacién que se suceden v las coordinacion de actividades. Los
procedimientos establecidos a partir de las actividades definidas para cada proceso, reguian
la forma de cperacidn de los servidores de la enfidad y permiten entender la dindmica
requerida para el logro de los objetivos.

De igual forma, en el modelo de operacion por proceso, se determina que la entidad debe
establecer procedimientos que le permitan evaluar permanentemente la satisfaceidn de los
clientes con respecto a los servicios ofrecidos en la organizacién y €l seguimiento respectivo.,

F. Cumplimienio Circular Externa 001 de 2011

Se evidencié la publicacion del Informe de Gestidn Servicio al Ciudadano del [l y IV trimestre
de 2016 (http://www.ypra.gov.co/web/guest/atencion-al-ciudadana).

VI. Conclusiones

+ Se presenfan diferencias enfre la informacién reportada en el sistema de eficiencia
administrafiva SEA, la base de datos (formato GDO-FI-014) vy los informes de gestion
presentados a fa Direccidn.

* JSesigue presentando extemporaneidad en la resolucion de las PQRSD incumpliendo lo
preceptuado en la Ley 1755 de 2015; “por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticién en sus diferente modalidades.

» Se observan PQRSD sin respuestas enlazadas en el Sistema de Eficiencia Administrativa.
[SEA).

* Se observa que las solicitudes radicadas por la pdgina Web, no se encuentran
enlazadas directamente a los responsables de las PQRSD, si no que se tramitan a la
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Oficina Asesorfa de Comunicaciones, Ia cual no fiene competencias frente o estas
solicitudes de PQRSD.

* Seobserva gue no se lleva un listado o una estadistica que permita identificar el nimero
de solicitudes atendidas telefénica vy presencial, lo que afecta las fuentes de
Informacién de los indicadores.

VH. Recomendaciones

De acuerdo a la normatividad vigente, se recomienda cumplir adecuadamente con tos
términos legales para resolver las PQRSD.

En pro de reportar informacién adecuada enios Informes de Gestidn Servicio al Ciudadano;
I Asesoria de Control Interno recomienda tener registros coincidentes de las PQRSD, entre I
base de datos (formate GDO-FT-014) v la plataforma SEA.

Enlazar las solicitudes radicadas por la paging Web, directamente g los responsables de las
PQRSD.

Enlazar todas las respuestas dadas por ia UPRA ¢ las solicitudes radicadas por fos ciudadanos
en él Sistema de Eficiencia Administrativa SEA.

Levar un listado, formato o estadistica que permita identificar el nimero de solicitudes
atendidas telefonica y presencial.

Incorporar en el procedimiento de PQRSD, los registros de aclividades gue se encuentran
fuera de la automatizacién v por ende los controles, responsables y formatos si le aplican

Incluir dentro del SEA (SIG) el procedimiento de las PQRSD se encuentra determinado en al

documento de especificaciones técnicas bajo [o; direccién
hitp://cioud.farestopms.co/docmenta/publications/UPRA_DET_PQRSD/1 A/publicofion 1 findex.him| Yy
htt/iclouaiorestbpros.co/docmenta/publicationy/UPRA_DET CORKE AP 02/ L4fnublicalion] findex himt,

Iniciar las respectivas investigaciones disciplinarias teniendo en cuenta lo preceptuado en la
Ley 1755 DE 2015 Articulo 31. Faite discipfinaria. La folto de atencidn a ias peficiones v a los términos para
resolver, la contravencion o tas orohibiciones y el descanocimiento de los derechos de las personas de que trata
esta Parte Primera del Coédigo. corstituirdn falta para el servidor publico y dardn lugar g los sanciones
correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinaiio v la Ley 734 de 2002 Articulo 34" Recibir,
tramitar y resclver fas quejas vy denuncias qQue presenten los civdadanos en ejsrcicio de la
vigilancia de la funcion administrativa del Estado.
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