GOBERNACION DE ANTIOQUIA

GERENCIA DE AUDITORIA INTERNA UNIDOS

INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

JULIO - DICIEMBRE DE 2022

La Gerencia de Auditoria Interna en cumplimiento de la funcion de vigilar que la atencién
de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias se realice de acuerdo con las normas
legales vigentes dada en el articulo 76 de la Ley 1474/2011', da a conocer al Sefior
Gobernador Anibal Gaviria Correa y a los funcionarios de la rama ejecutiva del
Departamento de Antioquia (nivel Central), el informe de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias recibidas en el periodo comprendido entre el 1 de julio y el 31 de
diciembre de 2022.

1. Organizacion para la atencion

En concordancia con lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, se observé
que, en el Departamento de Antioquia las directrices respecto a la gestion de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (en adelante PQRSD), estan a cargo de la
Direccion de Atencion a la Ciudadania y, se encuentran documentadas en el procedimiento
“Atencion de Peticion, Quejas, Reclamos, Sugerencias y denuncias — PQRSD” PR-M5-P2-
003y el “Manual para la Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias” MA-M5-P2-005, pertenecientes al proceso “Atencion Ciudadana” del Sistema
Integrado de Gestion (SIG). En la gestién de las respuestas, se observé que los organismos
del nivel central son corresponsables.

Los canales oficiales para la recepcion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias (en adelante PQRSD), son:

a) Canal Presencial

Se observé que el Departamento de Antioquia, en la pagina web www.antioquia.gov.co,
informa a la ciudadania la atencién presencial en los siguientes espacios:

' Congreso de la Republica. Ley 1474 de 2011: Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y
la efectividad del control de la gestion publica, articulo 76.
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. Centro Administrativo Departamental (en adelante CAD) — La Alpujarra, taquillas de
atencién piso 1. Calle 42B # 52 - 106

° Centro de Atencion a la Ciudadania. Calle 42B # 52 - 106 Sotano Externo CAD
Centro de Atencion a la Ciudadania Aburrd SUR. Calle 75 Sur #43A — 202 Centro
Comercial Aves Maria, Sabaneta.

b) Canales telefénicos

A través de las lineas +57-604-409-90-00, 01-8000-4-19000y #774

c) Canales virtuales

La Ley 1474 de 2011, en su articulo 76°, establecié que toda entidad publica debe tener en
su pagina web principal [...un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para
que los ciudadanos realicen sus comentarios] y, un espacio [... para que los ciudadanos
presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcién...].

Se evidencié cumplimiento de este requisito con el link PQRSD, al cual se accede desde
el pie de pagina del sitio web de |la Entidad (Ver imagen 1), que remite al formulario de
“Radicacion de Atencién de PQRSD" del Sistema de Informacién Mercurio (en adelante
Mercurio) y al “Manual de diligenciamiento” que proporciona informacién respecto a los
tipos de solicitud, modalidades de peticién y el término para resolver, asi como, la guia para
ingreso de informacién solicitada.

Imagen 1. Pie de pagina - sitio web www.antioquia.gov.co

Fuente: www.antioquia.gov.co/

Se evidencié que al formulario de “Radicacion de Atencion de PQRSD" en Mercurio
también se puede acceder desde el menu “Atencion a la Ciudadania” (ver imagen 2), desde
el menu “Atencidn y Servicios” de la sede electrénica de la Entidad (ver imagen 3) y desde
el pie de pagina de los sitios web www.dssa.gov.co y www.mujeresantioquia.gov.co.
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Imagen 2. Menu "Atencidn a la Ciudadania” - web www.antioquia.gov.co

Atencion a la Ciudadania

Fuente: https://antioquia.gov.co/

Imagen 3. Menu “Atencién y servicios a la Ciudadania” - web www.antioquia.gov.co

100 put J Alencion v sennicios 8 la chudadania v

Para accoder a nuestros servicios, le invita)
registrarse o iniciar sesion.

Fuente: https://sedeelectronica.antioquia.gov.co/

Otros medios virtuales para la recepcibn de PQRSD, son el correo electronico
gestiondocumental@antioquia.gov.co, administrado por la Direccion de Atencion a la
Ciudadania y el Sistema de Atencion al Ciudadano (en adelante SAC?), a cargo de la
Secretaria de Educacion.

2 El Sistema de Atencion al Ciudadano (SAC) es una plataforma estructurada por el Ministerio de
Educacion Nacional, que permite a la comunidad y actores del sector educativo, el envio y
seguimiento de PQRSD.
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d) Buzones de sugerencias
Se observo que la Entidad cuenta con buzones de sugerencias ubicados, asi:

Tabla 1. Ubicacién de los buzones de sugerencias

Al interior del (CAD) En el sétano externo (CAD)
¢ Piso 1: Taquillas de radicacién y oficina | « Centro de atencion a la ciudadania
de pasaportes *  Agencia de seguridad vial
e Piso 4: Secretaria de Educacion « Oficina de liquidacion de impuesto de
e« Piso 6: Secretaria de Minas vehiculos
e Piso 8: Secretaria de Salud

Fuente: Gerencia de Auditoria Interna.

2. PQRSD recibidas en el periodo

En el periodo comprendido entre el 01 de julio y el 31 de diciembre de 2022, se observo
una reduccion del 32,64 % en el numero de PQRSD a cargo del departamento de Antioquia.
Por Mercurio se recibieron 20.107 PQRSD y por SAC 11.460 (Ver gréfica 1).

Gréfica 1. Comparativo en el numero de PQRSD recibidas,
periodo julio — diciembre de las vigencias 2021 y 2022
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Fuente: Gerencia de Auditoria Interna, a partir de informe de PQRSD |l semestre
de 2021 y de los datos obtenidos de Mercurio y aportados por la Secretaria de
Educacion.
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Para las quejas recibidas por Mercurio y a partir de la distribucién por dependenda
asignada para la gestion de la respuesta, se observo que el 85.89% se concentrd en cinco
dependendas: Direccion de Pasaportes, Secretaria de Salud, Secretaria de Educacion,
Secretaria de Infraestructura Fisica y la Gerencia Catastro (ver tabla 2).

Tabla 2. Nimero de PQRSD por dependenda, periodo julio — diciembre de 2022

Dependencia Total de PQRSD
Secretaria de Asuntos Institucionales, Paz y Noviolencia - 11532
Direccion de Pasaportes :
Secretaria Seccional de Salud y Proteccion Social de Antioquia 1.925
Secretaria de Educacion 1.553
Secretaria de Infraestructura Fisica 1.138
Gerencia Catastro 1.092
Gerencia Seguridad Vial 545
Sin dependencia 488
Secretaria de Asuntos Institucionales, Paz y Noviolencia - 231
Diferente a pasaportes
Departamento Administrativo para la gestion del riesgo de 197
desastres de Antioquia - DAGRAN
Secretaria de Hacienda - Subsecretaria de Tesoreria 131
Secretaria de Hacienda - Subsecretaria de Ingresos 165
Secretaria de Seguridad y Justicia 112
Secretaria de Inclusién Social y Familia 101
Secretaria de Minas 101
Secretaria de Talento Humano y Desarrollo Organizacional - 99
Direccion de Personal
Secretaria General 93
Secretaria de Suministros y Servicios 86
Gerencia de Servicios Publicos 77
Secretaria de Talento Humano y Desarrollo Organizacional - Otras 77
dependencias
Secretaria de Hacienda - Otras dependencias 66
Secretaria de las Mujeres de Antioguia 65
Secretaria del Medio Ambiente y Sostenibilidad 43
Secretaria de Participacion Ciudadana 42
Departamento Administrativo de Planeacion 39
Secretaria de Productividad y Competitividad 22
Secretaria de Agricultura 20
SERES - Desarrollo Humano Integral 19
Oficina Control Interno Disciplinario 11
Secretaria de Turismo 11
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Dependencia Total de PQRSD
Secretaria de Talento Humano y Desarrollo Organizacional -
Direccion de Compensacién y Sistema Pensional
Gerencia de Municipios 5
Oficina Privada 4
Oficina de Comunicaciones 2
Secretaria de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones 2
Gerencia de Auditoria Interna 1
Despacho del Gobernador 1
SERES Seguridad Humana y Gobierno- Gerencia de 1
Corregimientos
Secretaria Sectorial de Desarrollo Institucional y Gobernanza 1
SERES Desarrollo Econdmico Equitativo 1
SERES Seguridad Humana y Gobierno - Otras dependencias 1
TOTAL 20.107

Fuente: Mercurio

En el reporte se observo 488 PQRSD relacionadas a “sin dependencia”. La Direccion de
Atencién a la Ciudadania aclaré que estas PQRSD son gestionadas por el equipo de Back
Office de dicha direcciéon, por lo que se menciona la necesidad de actualizar esta
nomenclatura a fin de brindar claridad en los datos que arroja Mercurio.

3. Oportunidad en la respuesta

Se observo que del total de PQRSD recibidas en el periodo de analisis, se respondieron
oportunamente 18.235 de los documentos gestionados por Mercurio y 6.616 de los
tramitados por SAC, lo que sitlio los porcentajes de cumplimiento a la oportunidad en la
respuesta en 90,68 % y 57,57 % respectivamente.

Al comparar los porcentajes de cumplimiento a la oportunidad obtenidos en el || semestre
de 2022 respecto al trimestre equivalente de 2021, se observé un incremento del 39,6 %
para las PQRSD de Mercurio y una reduccién del 66,9 % para las de SAC (Ver tabla 3).

Tabla 3. Comportamiento en la oportunidad e inoportunidad en la respuesta a PQRSD.

; Jul-Dic | Jul-Dic Compartarianto
Item 2021 2022 respecto al Il semestre
de 2021
PQRSD Oportunas Mercurio 13.064 | 18.235 | Incremento del 39,6 %
PQRSD Inoportunas Mercurio 2.808| 1.697|Reduccion del 39,6 %
PQRSD pendientes por respuesta Mercurio 1.617 175 | Reduccién del 89,2 %
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Jul-Dic |Jul-Dic|  Comportamiento

Item
2021 2022 respectgealz::: 2s1eme5tre
PQRSD Oportunas SAC 19.981| 6.616 | Reduccion del 66,9 %
PQRSD Inoportunas SAC 9.394 | 3.647 |Reduccion del 61,1 %
PQRSD pendientes por respuesta SAC 30| 1.197 | Dato no comparable*

Total Oportunas Entidad (Mercurio + SAC) 33.045| 24.851 | Reduccion del 24,8 %

Total Inoportunas Entidad (Mercurio + SAC) 12.202| 5.346 | Reduccion del 56,1 %

PQRSD pendientes por respuesta Entidad .
(Mercurio + SAC) 1.647| 1.370|Dato no comparable

Fuente: Gerencia de Auditoria Interna, a partir de los datos obtenidos de Mercurio y
aportados por la Secretaria de Educacion. .
* Se considerd que el dato no es comparable dado que el reporte para el periodo julio-
diciembre de 2021, se generd en la vigencia 2023.

A partir de la cantidad de PQRSD recibidas por Mercurio, se observo que el porcentaje de
no cumplimiento al tiempo de respuesta se sittio en 8,44 % y el porcentaje de PQRSD no
contestadas fue del 0,87 %. En las PQRSD recibidas por SAC, se calculé en 31,82 % y
10,45% respectivamente (Ver grafica 2).

Grafica 2. Comparativo en el nimero de PQRSD recibidas,
periodo julio— diciembre de las vigencias 2021y 2022
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' PQRSD respondidas a tiempo
PQRSD pendientes de respuesta

PQRSD respondidas después de término

Fuente: Gerencia de Auditoria Interna, a partir de informe de PQRSD Il semestre de
2021 y de los datos obtenidos de Mercurio y aportados por la Secretaria de Educacion.
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En el analisis por dependencia responsable de dar respuesta a las PQRSD (ver Anexo 1),
se observé que 8 dependencias obtuvieron el 100% de cumplimiento al tiempo de
respuesta, 7 dependendas alcanzaron cumplimientos entre el 90 % y el 99,9 %, 15 entre
el 75% y el 89,9 %, 7 entre el 50 % y 74,9 % y, 3 dependendas registraron cumplimientos
menores al 50% (Ver gréfica 3).

Figura 1. Distribucion de las dependendas segun el porcentaje de cumplimiento al tiempo
de respuesta a PQRSD

Secretaria de Agncultura Despacho del Gobernador

Gerencia de Municipios Secretaria Sectonial de Desarrolio Insttucional y Gobernanza
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Fuente: Gerencia de Auditoria Interna
* PQRSD gestionadas por el equipo Back Office de la Direccion de Atencion a la

Ciudadania

4., Controles

El proceso “Atencion Ciudadana” identifico el riesgo “Posibilidad de afectacion a la imagen
de la entidad por disminucion en los indices de satisfaccién ciudadana en la atencién de
PQRSD y gestion de tramites por la aplicacion parcial, tardia o errénea de la normatividad

@)

icontec

| 150 soo
SC4887-1
Centro Administrativo Departamental José Maria Cordova (La Alpujarra)

Calle 42 B 52 - 106 - Teléfonos (604) 409 90 00 - Medellin - Colombia



u N 4

‘GOBERNACION DE ANTIOQUIA

GERENCIA DE AUDITORIA INTERNA UNIDOS

o de las politicas institucionales asociadas al proceso de atencion a la ciudadania debido
al bajo nivel de conocimiento, participacion y empoderamiento de los servidores publicos
frente responsabilidades derivadas de la gestién oportuna y eficiente de Tramites y
PQRSD". En la ficha del riesgo se observé cuatro controles en relacion con la gestion de
PQRSD para los cuales se encontré lo siguiente:

Tabla 4. Seguimiento a controles para la gestion de PQRSD

N° Control Detalle
ACC2.2 | Descripcion del | El profesional o contratista de la Direccién de Atencion a la
control Ciudadania en corresponsabilidad con los enlaces de

PQRSD de las dependencias mensualmente analiza la
cantidad de PQRSD ingresadas a las dependencias que
presenten demoras en la respuesta para determinar si
existe o no una alta carga laboral, cotejando el tiempo del
procedimiento interno de respuesta para las PQRSD
versus el personal requerido. Si se encuentra que el
personal requerido es superior al personal disponible, se
debe verificar si hay acciones a automatizar, si hubo un
registro adecuado de las solicitudes como PQRSD, si es
necesario redistribuir o solicitar nuevo personal.

Evidencia de | La evidencia de ejecucion del control sera el andlisis de
aplicacion del | cargas de trabajo para las dependencias con demora y el
control reporte de clasificacion de las PQRSD.

Resultado  del | No se evidencié el anélisis de cargas de trabajo para las
seguimiento dependencias que en el periodo julio-diciembre de 2022

presentaron demora en la respuesta a PQRSD.

La aplicacién del procedimiento “Realizacion de Estudios
de Cargas de Trabajo” (PR-M1-P2-3) es responsabilidad
de la Subsecretaria de Desarrollo Organizacional de
acuerdo con las solicitudes que presenten los diferentes

organismos.
ACC3 Descripcion del | El Director de Atencion a la Ciudadania semestralmente
control verifica si se realizé un proceso de formacion a los

servidores publicos y contratistas de prestacion de
servicios personales en los sistemas para la gestion de las
PQRSD y tramites, los procedimientos, conceptos y la
normativa asociada para la adecuada gestion de las
actividades y los lineamientos que se den desde la
Direccién de Atencién a la Ciudadania, solicitando las
evidencias e informes de las capacitaciones realizadas. Si
no se evidencia esta actividad, se recomienda a las
dependencias realizar el proceso de formacion para la
adecuada gestién y transferencia del conocimiento.
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N° Control

Detalle

Evidencia
aplicacion
control

de
del

Informes de las capacitaciones realizadas

Resultado
seguimiento

del

Se evidencid Informe Capacitacién, Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias por Hechos de
Corrupcion (PQRSD) — Segundo Semestre de 2022

ACC4

Descripcion
control

del

Los enlaces de PQRSD de la Direccién de Atencion a la
Ciudadania semanalmente realizan seguimiento vy
monitoreo al estado de la gestion de las PQRSD conforme
a los términos de Ley y a los lineamientos internos, que
sirva de insumo para el andlisis y toma de decisiones por
el nivel directivo con el fin de entregar las respuestas a los
ciudadanos de manera oportuna. Para ello, se extrae el
reporte del Sistema de Gestion Documental Mercurio
generando el informe de alertas de vencimiento que se
envia por correo electrénico a los responsables de cada
una de las dependencias. De igual manera,
trimestralmente se genera el reporte consolidado del
estado de las peticiones de la dependencia. Si las
dependencias continban siendo inoportunas en las
respuestas a las PQRSD se realizaran visitas presenciales
o asesorias virtuales a los servidores responsables de la
respuesta, escalando el caso al superior jerarquico si lo
amerita. Siguiendo con el conducto regular, informar de
esta situacién al Comité Institucional de Gestion vy
Desempeno para toma de las medidas correctivas a las
que haya lugar.

Evidencia
aplicacion
control

de
del

Las evidencias de ejecucién del control son los informes de
alerta y seguimiento a indicadores de oportunidad y
respuesta a PQRSD enviados a los jefes de dependencia
a través de oficio y/o correo electronico y las actas de
reuniones o listados de asistencia.

Resultado
seguimiento

del

Se evidencié:

Continuidad en el envio de alertas a los jefes de las areas
responsables de dar respuesta a las PQRSD

Registros de seguimiento a la gestion de PQRSD en
mercurio Direccién de Atencién a la Ciudadania en
diferentes organismos

Oficio radicado N° 2022020035267 del 13/07/2022 dirigido
a los Secretarios de Despacho de la Entidad.

ACC7

Resultado
seguimiento

del

Control repetido en la ficha del riesgo.

Fuente: Gerencia de Auditoria Interna
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Se evidenci6 el uso de una herramienta desarrollada en Power BI, para el seguimiento a
las PQRSD recibidas por Mercurio, la cual permite a los enlaces de PQRSD, jefes de
organismos y de las dependencias, visualizar la oportunidad en la respuesta para cada
documento. Este control no se encontré documentado en la matriz de riesgos del proceso
“Atencion Ciudadana”.

5. Recomendaciones

s La Entidad podria mejorar la visualizacion de cara al ciudadano del link de PQRSD,
con la mencion del significado de la sigla (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
o denuncias) en los sitios web donde éste se utilice, a fin de facilitar la identificacion
y el acceso al micrositio de radicacion por parte de los ciudadanos.

. Seria pertinente la actualizacion de los documentos (procedimiento, instructivo,
manual) del proceso “Atencion Ciudadana” relacionados con la gestion de PQRSD y
de los mecanismos para la presentacion de PQRSD publicados en el link de
transparencia de la pagina web www.antioquia.gov.co, de acuerdo con los cambios
en los canales oficiales para la recepciéon de PQRSD, tales como puntos de atencion
presenciales, virtuales y correos electrénicos.

. Modificar el término “sin dependencia” en el Sistema de Gestién Documental
Mercurio y adicionar la nueva clasificacion a la herramienta Power Bl, permitiria
identificar por parte de los usuarios de los diferentes reportes, la cantidad de PQRSD
cuya gestion y respuesta se encuentra a cargo de la Direccion de Atencion a la
Ciudadania.

. La inclusién de las PQRSD que se reciben y gestionan a través de SAC en el control
por Power Bl o el establecimiento de un control independiente, con el fin de que la
Direccion de Atencion a la Ciudadania y la Secretaria de Educacion (segunda linea
de defensa) puedan evidenciar el estado de estas PQRSD de dicho organismo en
tiempo real y tomar los correctivos de manera oportuna en pro de la respuesta al
ciudadano en los términos que define la Ley.

. La actualizacion de la matriz de riesgos, teniendo en cuenta las situaciones
observadas respecto a la aplicacion del control ACC2.2, la duplicidad de control
ACC3 y el nuevo control (herramienta Power Bl) implementado por el proceso de
“Atencién Ciudadana”.

. La revision de la parametrizacion de la herramienta Power Bl y del reporte de PQRSD

de Mercurio a fin de identificar las causas y tomar las acciones correctivas frente a
las diferencias en los porcentajes de cumplimiento en oportunidad.
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° Se considera conveniente utilizar espacios como la intranet y el correo electrénico,
para incrementar las acciones comunicacionales y de generacién de conciencia en
los servidores publicos de la Entidad sobre la atencién oportuna de las PQRSD que
recibe la Entidad y los riesgos en que se incurre por el incumplimiento a los términos
para responder.

. La articulacion entre la Direcciéon de Atencion a la Ciudadania, la Secretaria de
Educacion y el Ministerio de Educacion, para la revision de los documentos que
ingresan al Sistema SAC, con el fin de lograr la reclasificacién de los mismos segun
su naturaleza (tramite / PQRSD). De igual manera, extender esta revision a las
demas dependendas responsables, como una estrategia que permita reorientar la
capacidad operativa en pro del cumplimiento a los términos de respuesta a las
PQRSD.

6. Conclusiones

Para generar el Informe de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
(PQRSD) del Departamento de Antioquia — Nivel Central correspondiente al periodo entre
el 1 de julio y 31 de diciembre de 2022, se utilizaron técnicas de auditoria como: revision
documental, indagacion, observacidon y recalculo de datos, a partir de la informacién del
Sistema Integrado de Gestién disponible en ISOLUCION, la obtenida directamente del
Sistema de Gestion Documental Mercurio y, la aportada por la Direccion de Atencion a la
Ciudadania y la Secretaria de Educacién. Se realizé a demas consulta directa en las
paginas web www.antioguia.gov.co, www.dssa.gov.co, www.mujeresantioquia.gov.co.

En el periodo, se observd que las PQRSD recibidas por Mercurio se asignaron a 40
dependendas de la Entidad, de las cuales 11 presentaron incremento en el porcentaje de
cumplimiento a la oportunidad en la respuesta, 23 mostraron reduccién y 6 son nuevas en
el seguimiento.

Los porcentajes de cumplimiento a la oportunidad en la respuesta y de PQRSD no
contestadas que, para las quejas recibidas por Mercurio se situaron en 8,44 %y 0,87 % y
para SAC en el 31,82 % y 10,45 % respectivamente, incrementan la probabilidad de
materializacion del riesgo “Posibilidad de afectacion a la imagen de la entidad por
disminuciéon en los indices de satisfaccion ciudadana en la atencion de PQRSD”.

El seguimiento que se realiza con la herramienta Power Bl es un control de segunda linea
que facilita de manera grafica y en tiempo real el seguimiento a la oportunidad en la
respuesta a las PQRSD recibidas por Mercurio. Aunado a lo anterior, se evidencié la
necesidad de revisar, ajustar y/o actualizar los controles internos de acuerdo con el alcance
del proceso “Atencidn Ciudadana”, las funciones asignadas a la Direccién de Atencidén a la
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Ciudadania y los sistemas de informacién con los cuales se realiza la recepcion,
seguimiento y respuesta a las PQRSD (Mercurio y SAC).
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