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INTRODUCCION

La Oficina Asesora de Control Interno en desarrollo de su rol de Evaluacion y
Seguimiento; como parte de su plan tactico, realiza el informe de verificacion de la
gestion de la gestion relacionada con las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias — PQRSD para el primer semestre de 2018; lo anterior,
en cumplimiento de lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, por la
cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacién y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica, el cual establece que: “la oficina de control interno debera vigilar
que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a
la administraciéon de la entidad un informe semestral sobre el particular”.

Por lo anterior, se presenta el resultado de la revision efectuada por la Oficina de
Control Interno, conforme a la normativa aplicable y las recomendaciones
derivadas de la misma.
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1. OBJETIVO GENERAL

Verificar que la gestibn de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias —PQRSD, que los ciudadanos formulen y que se relacionen con el
cumplimiento de la misién de la entidad, se realice de acuerdo con las normas
legales vigentes, con el fin de rendir el informe semestral con corte al 30 de junio
de 2018.
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2. ALCANCE

De conformidad con lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011, la
Oficina de Control Interno, evaluara el cumplimiento de la normativa legal vigente,
para las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias — PQRSD,
recibidas y gestionadas durante el periodo comprendido entre el 01 de enero y el
30 de junio de 2018.
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3. CRITERIOS DE AUDITORIA

Para la realizacion del presente informe de ley, se tiene como referente la
siguiente normativa legal vigente:

e Constitucion Politica de Colombia — articulo 23

e Ley 1474 de 2011, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica.

e Ley 1712 de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones

e Decreto Unico Reglamentario 1081 de 2015 Nivel Nacional, por medio del cual
se expide el Decreto Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la
Republica.

e Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo.

e Ley Estatutaria 1757 de 2015, por la cual se dictan disposiciones en materia de
promocién y proteccion del derecho a la participacion democrética.

e Resolucion 3564 del 31 de diciembre de 2015, del Ministerio de Tecnologias de
la Informacion y las Comunicaciones, por la cual se reglamentan los articulos
211211, 21.1.2.1.11, 2.1.1.2.2.2. y el paragrafo 2 del articulo 2.1.1.3.1.1.
del Decreto Nro. 1081 de 2015.

e Documento de apoyo: Tramite Interno de PQRSD, Cadigo: D-PC-AS-001, el
cual tiene como objetivo: Reglar el tratamiento que se debe dar a toda
actuaciéon gue inicie cualquier persona ante la Contraloria General de Medellin,
y que implique el ejercicio del derecho fundamental de peticion consagrado en
el articulo 23 de la Constitucion Politica y de acuerdo con la Ley 1755 de 2015.

e Procedimiento Atencién a PQRSD, Cddigo: P-PC AS-001, versiéon 9; el cual
tiene como objetivo: “Satisfacer la comunidad mediante la atencion clara y
oportuna a las solicitudes”.

e Politicas de Operaciéon, Cadigo: D-GE-PL-002, Version: 5, el cual tiene como
objetivo: “Fijar guias de accion orientadas a la ejecucién eficaz y eficiente de
las operaciones, contribuyendo al logro de los objetivos institucionales” y tiene
como alcance a todos los procesos de la Contraloria General de Medellin.

IS0 8001
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4. METODOLOGIA

La metodologia utilizada para la realizacion del presente informe, consistio en lo
siguiente:

¢ Revision de la normatividad legal aplicable a la atencién de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias — PQRSD; con el fin de definir las pruebas
a realizar.

e Solicitar la informacion pertinente a la Contraloria Auxiliar de Participacion
Ciudadana

e Generacién de reportes de tablas dindAmicas generadas a través del aplicativo
Mercurio, para el indice dinAmico asociado a la ruta Proceso (SPC) 2013-2018
y validacioén de la informacion pertinente segun las pruebas definidas.

e Verificar el cumplimiento de la normativa legal vigente, con base en las
evidencias existentes en el expediente de Mercurio nimero 9307, cuyo tipo
corresponde a Atencion a Solicitudes de Participacion Ciudadana, para el afio
2018; asi como en los expedientes fisicos que se custodian en la Contraloria
Auxiliar de Participacion Ciudadana, conforme a la directriz de la Secretaria
General.
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5. RESULTADOS DE LA VERIFICACION

Luego de dar cumplimiento a la metodologia propuesta para la elaboracion del
informe de ley, los resultados se presentan a continuacion:

La Constitucién Politica de Colombia en su articulo 23, establece que: “Toda
persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucién”; por lo cual
se procedid a verificar la recepcién de peticiones en la entidad, para el periodo
comprendido entre el 01 de enero y el 30 de junio de 2018, evidenciandose que
durante el semestre se habian recibido un total de 213 peticiones, de las cuales,
entre otras, 120 (56%) ingresaron a través de correo fisico y 41 (19%) por correo
electrénico y del total recibidas, 74 (35%) son derechos de peticion de interés
general, 63 (30%) corresponden a derechos de peticion de informacion, y 32
(15%) a denuncias; tal como se evidencia a continuacion:

Cuadro 1. Consolidado de PQRSD por tipo de requerimiento y medio de llegada
Medio de llegada % de

Tipo de requerimiento Correo Personal- | Total Partjgipa—

Electrénico Fisico Web mente | general cion
Denuncia 8 20 4 32 15%
Derecho de Peticion

0,

de Consultas 2 2 1%
Derecho de .ert|C|on 16 34 8 5 63 30%
de Informacion
Deregho de Peticion 14 35 15 10 74 350
Interés General
Deregho de.Pet|C|on 3 26 > 8 39 18%
Interés Particular
Queja 3 3 1%

Total general 41 120 29 23 213 100%

% de Participacion 19% 56% 14% 11% 100%

Fuente: indice dinamico extraido de Mercurio el dia 04 de Octubre de 2018

De las 213 PQRSD registradas al 30 de junio de 2018, en el seguimiento realizado
con corte al 04 de octubre, se habian gestionado un total de 208 (98%) de las
PQRSD y 5 (2%) se encuentran en tramite y de éstas, 4 (2%) tienen primera
respuesta para informar la ampliacion de plazo y 1 no presentaba ninguna
actuacion. Veamos:

.

—‘ I:Net ’—

SC455 -1 10

Calle 53 N° 52 - 16 Edificio Miguel de Aguinaga, Medellin - Colombia

W [contec



General de Medellin
iCon tu participacién, Medellin crece!

Informe de Ley Seguimiento PORSD al 30 de junio de 2018 4
NEV GES 1L 1600 08 05 19 X Contraloria

Cuadro 2. Consolidado estado PQRSD al 04 de Octubre de 2018, registradas en el primer

semestre de 2018.

Estado del Tramite S
general

Con lra respuesta para informar
la ampliacion de plazo
Con archivo por desistimiento del

2%

H I

L 1 0%
requerimiento
Con archlvp por traslado por 33 33 15%
competencia
Con respuesta definitiva 174 174 82%
Sin actuacion alguna 1 1 0%
Total general 208 5 213 100%
% de Participacion 98% 2% 100%

Fuente: indice dindmico extraido de Mercurio el dia 04 de Octubre de 2018

Del cuadro anterior, igualmente se evidencia que de las 213 PQRSD que
ingresaron al 30 de junio, 174 (82%) ya habian sido gestionadas de manera
definitiva al 04 de octubre y 33 (15%) fueron trasladadas por competencia a otras
entidades.

Se verificd la PQRSD 181, radicado niumero 201800001743 del 30/05/2018 que
figuraba “sin actuacién alguna” y se evidencid6 que mediante radicado
201800002946 del 15/06/2018 se le informa que “a fin de brindarle respuesta de
fondo a la solicitud anénima elevada, se hace necesario realizar un analisis de
esta denuncia dentro del proceso auditor, y para el efecto se incluiran los contratos
relacionados con la misma dentro del componente de Gestion y Resultados; por lo
que el estado de la PQRSD deberia ser “Con 1ra respuesta para informar la
ampliacion de plazo”, lo anterior, conforme a lo establecido en el articulo 70 de la
Ley Estatutaria 1757 de 2015 “por la cual se dictan disposiciones en materia de
promocion y proteccion del derecho a la participacion democratica”, que establece
que: “El proceso auditor dara respuesta definitiva a la denuncia durante los
siguientes seis (6) meses posteriores a su recepcion” que para el caso de la
PQRSD 181 quedaria para el 16/11/2018; siendo importante tener en cuenta que
en el proceso de revision realizado entre los servidores de la Contraloria Auxiliar
de Participaciéon Ciudadana y la Oficina de Control Interno, se identificé la
situacién y fue ajustada en el indice dinamico.

Calle 53 N° 52 - 16 Edificio Miguel de Aguinaga Medellin - Colombia 6
Conmutador: (57-4) 403 31 60 - www v.CgM.goV.co 150 9001

W [contec

SC455 -1



Informe de Ley Seguimiento PORSD al 30 de junio de 2018 4
NEV GES 1L 1600 08 05 19 N Contraloria

iCon tu participacién, Medellin crece!

Para la PQRSD 181, se evidenci6 respuesta de fondo al peticionario informando
los resultados de la auditoria regular en relacion con el tema; y dado que era una
queja andnima, se tiene evidencia de la notificaciébn por aviso en la pagina web;
veamos.

Grafico 1. Notificacion por aviso el 15/11/2018 de la PQRSD 181 de 2018

Fuente: Pagina web institucional; consulta realizada el 02/01/2019

Con respecto al memorando, el mismo no se encuentra fechado; sin embargo, al
verificar en Mercurio, tiene fecha de firma del 15/11/2018, la cual se encuentra en
el plazo de respuesta establecido.

5.1 VERIFICACION DE CONSECUTIVOS Y COMPLETITUD EN LAS PQRSD
GESTIONADAS

Con el fin de verificar los consecutivos de las PQRSD gestionadas y reportadas a
través del indice dindAmico que se genera desde Mercurio, se realizaron algunas
pruebas y las mismas con sus conclusiones se detallan a continuacion:

e Se realiz6 cruce entre el nimero asignado a la PQRSD frente a la fecha de
radicacion de dicha PQRSD y se evidencié lo siguiente:

o De 213 PQRSD registradas durante el primer semestre de 2018, se
evidencio consistencia para 210 PQRSD entre la fecha de ingreso y el
consecutivo asignado; lo que equivale al 98.59%; siendo importante tener
en cuenta que en el proceso de revision realizado entre los servidores de
la Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana y la Oficina de Control
Interno, se identifico la situacién y fue ajustada en el indice dinamico.

e
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o Segun el reporte del indice dinamico, la PQRSD 108, tiene fecha de
radicacion del 10/04/2018 y la PQRSD 107 tiene fecha del 11/04/2018; al
verificar los documentos radicados en Mercurio, se evidencié que
realmente la fecha de ingreso de ambas fue del 10/04/2018; similar
situacion fue evidenciada en la verificacion realizada al 31 de diciembre
de 2017 por la Oficina de Control Interno, y que conforme a lo expresado
en el memorando 201800007424 del 27/07/2018 de la Direccion de
Desarrollo Tecnoldgico, se concluye en relacion con la fecha de radicacion
que “es un campo diligenciado por un funcionario que se incluy6 en la
configuracion del indice dinamico al momento de disefiar la ruta en los
afios 2012-2013 y no la fecha que automéaticamente asigna el sistema al
momento de radicar el documento”.

En vista de lo anterior, se verific6 con la Direccion de Desarrollo
Tecnologico la informacién que se genera de manera automatica en el
indice dindmico de PROCESO (SPC / PQRSD) 2013 — 2019 y la misma
corresponde a la siguiente:

v Documento: corresponde al nimero de radicado asignado por el
aplicativo Mercurio al momento de radicar el memorando

v Tipo Documento: Indica si el documento recibido es interno, externo
o recibido

v Fecha Modificacién: Indica la fecha en que se hacen ajustes al
indice dinAmico para cada documento radicado

v’ Cbdigo Usuario: Relaciona el funcionario que inicia el registro del
documento en el WorkFlow

v' Asunto: Indica, entre otras, si es un derecho de peticién, una SPC

de la comunidad, una solicitud, o una queja

Descripcién: Corresponde al resumen del documento radicado.

Observaciones: Indica, en algunos casos, el radicado de origen, o si

tiene anexos, entre otras.

AN

Por lo anterior, informacion como: afio, mes, el nimero de la PQRSD,
fecha radicado, medio de llegada, tipo de requerimiento, asunto u objeto,
entidad o nombre de quien formula el requerimiento, entre otras, es
informacion que se registra de manera manual; lo que puede implicar
errores al momento de registrar la informacion y su modificacién posterior
y por ende, puede derivar en falta de integridad en la informacion que
se obtiene a través de la consulta del indice dinamico.

IS0 8001
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o La PQRSD 046, radicado interno numero 201800001585 del 08/02/2018,
clasificado inicialmente como Derecho de Peticion y luego identificado
como un “Derecho de Peticion Interés Particular”; fue ingresado como
PQRSD al WorkFlow (PROCESO ATENCION A SOLICITUDES DE
PARTICIPACION CIUDADANA) el dia 20/02/2017 (12 dias después de su
recepcion), debido al comentario registrado en Mercurio, el 19/02/2018,
por la Jefe de la Oficina de Control Interno, quien planted: "esta solicitud
debe registrarse en participacion ciudadana, recuerde que es un Derecho
de Peticibn y esa dependencia es quien administra este proceso”; lo
anterior, implico que le fuera asignado el consecutivo PQRSD numero
046, aunque la PQRSD numero 045 es del 16/02/2018.

e En vista de la situacion evidenciada con la PQRSD 046, se procedio a analizar
algunos radicados internos y externos recibidos, con el fin de identificar si
correspondian a Derechos de Peticion y no habian sido ingresados en la ruta
del WorkFlow.

En el caso de los radicados externos recibidos, durante el primer semestre
de 2018, se evidencié lo siguiente:

o Se radicaron un total de 2.049 memorandos; de los cuales 213 fueron
tramitados como Derechos de Peticion e ingresaron a través de la ruta del
WorkFlow, lo que corresponde al 10.40% de los radicados.

o De los 213 radicados, gestionados como derecho de peticién, 160 fueron
registrados como tipo “Derecho de Peticion”, es decir el 75,12% y 51
(23,94%) como Oficio y de éstos 36 (70,59%) no iniciaron a través de la
ruta de Workflow Proceso Atencidon a Solicitudes de Participacion
Ciudadana; lo que permite evidenciar falta de unidad en el criterio para
determinar cuales memorandos corresponden a PQRSD al momento de
su radicacion en el aplicativo Mercurio; veamos:

Cuadro 3. Cantidad de memorandos relacionados con PQRSD, segun tipo de radicado en

Mercurio.
Derecho de peticién 160 75,12%
Acta 1 0,47%
Oficio 51 23,94%
Memorando 1 0,47%
Totales 213 100%

Fuente: indice dindmico extraido de Mercurio el dia 04 de Octubre de 2018
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o De los demés radicados externos recibidos, esto es 1.836, que no fueron
gestionados como derechos de peticion, se tiene un total de 61 (3,32%)
radicados externos recibidos que ingresaron a la ruta: “Proceso Atencion a
Solicitudes de Participacion Ciudadana” y de éstos, 60 (98,36%) fueron
identificados como tipo: Derecho de Peticion y luego del andlisis de 23
(37,70%) de dichos radicados, se observo lo siguiente:

v/ 6 radicados (26,09%) ingresaron por la pagina web como Derecho de
Peticion; se finalizaron en el paso 1 del WorkFlow y en la verificacion
realizada se observo lo siguiente:

e Para los radicados externos recibidos, correspondientes a los
namero 201800000324, 201800000337, 201800000338,
201800000734, 201800001469, no se evidencid respuesta
relacionada, lo que corresponde al 83,33% de los radicados.

e El radicado 201800000194, fue relacionado con el radicado
201800000136 (PQRSD 09); y al analizar la respuesta de la
PQRSD 009 de 2018, se informa que se anexa el informe final de la
auditoria realizada en 2017, pero no se aclara si habia alguna
investigacion por detrimento patrimonial por la no entrada en
operacion del edificio del EDU en el parque de San Antonio,
conforme a lo solicitado; adicionalmente, no se evidencid el envio
de la respuesta al correo electrénico del peticionario y la evidencia
de entrega fisica estd a una persona diferente a dicho peticionario;
adicionalmente se encontraron documentos anexos a la gestion de
la PQRSD que no corresponden.

v' El radicado 201800000695, ingreso por la taquilla y quedé en el paso
1; en relacién con este radicado, se pudo evidenciar que la misma
solicitud fue recibida a través del radicado 201800000657 del
28/02/2018; se le dio respuesta con radicado 201800001170 del
13/03/2018.

v' Los radicados externos recibidos numero 201800001328 vy
201800001569, fueron radicados a través de la pagina web de la
entidad; sin embargo, el formulario de la PQRSD figura sin
informacion, situacion que no deberia permitir el aplicativo
Mercurio; no inicio la ruta del WorkFlow y no se evidencian gestiones

relacionadas.
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v" Con relacién al radicado 201800001380, se evidenci6 relacionado con
el radicado 201800001206 del 18/04/2018; se tiene acta de mesa de
trabajo, sin embargo no esté firmada por el peticionario; se anexa acta
de desistimiento del 17/04/2018.

v" Los radicados 201800001008 y 201800002032, corresponden a
copias de derechos de peticion formuladas a otras entidades, las
cuales fueron recibidos a través de la taquilla, quedaron en el paso
namero 1 de WorkFlow y no se evidencian gestiones relacionadas;
siendo importante tener en cuenta, que a partir del segundo semestre
de 2018, se empezd a dar respuesta como acuso de recibo al
peticionario, indicandole que la entidad competente es donde
efectivamente presentod su peticion.

v" De los 10 radicados restantes, los radicados 201800000819,
201800000820, 201800001134 estan relacionados con derechos de
peticion gestionados por la entidad; los radicados 201800000559,
201800001180, 201800001708, 201800001742  corresponden a
respuestas a copias que envian diferentes entidades en respuesta a
derechos de peticién que les fueran formulados, y para los restantes
tres (3) radicados se hacen las observaciones, segun se considera
pertinente; veamos:

Cuadro 4. Radicados externos recibidos, tipo: derecho de peticién, no gestionados a
través de la ruta de WorkFlow.

NUmero del o .
: Descripcién Observaciones
Radicado P

En radicado 201800000408 del
01/02/2018, se informa que no se da
respuesta, dado que en "comunicacién
telefénica sostenida por usted con el
Remisién copia derecho  Contralor Auxiliar de la CAAF Obras
de peticibn a Empresa Civiles el dia de hoy en la cual

de Desarrollo Urbano manifest6 no continuar con su
501800000277 EDU solicitando petigic"m“.; sin evidencia de acta de

respuesta proceso de desistimiento.

adjudicacion de la En los comentarios del radicado se

invitacion abierta 115 de  indica que el "radicado hace parte del

2017 radicado 201800000168 del 19 de

enero enviado al doctor Carlos Ignacio
Uribe T" y s6lo queda en el paso 1 de
la ruta del WorkFlow y se cancela el

01/02/2018.

= [:iNet &=
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NUmero del L .
; Descripcion Observaciones
Radicado P

No se tiene evidencia de ningln
trdmite, ni respuesta y en el radicado
se plantea, entre otras, "lgualmente
solicitamos de ustedes, la Aceptacion
de nuestro Ejercicio de Control Social,
Informan la entrada en para que, conforme a la Constitucion y
funciones de la veeduria la Ley, se de participacion a los

201800000673 'y solicitan aceptacion Usuarios; y se Prevean
del ejercicio de control Prioritariamente la  solucion  de
social Necesidades Insatisfechas, segun

Criterios de Celeridad, Equidad,
Eficacia, Transparencia”. Quedo en el
paso 1 del WorkFlow y fue cancelado,
sin que se tenga evidencia de porque
se cancela.
Copia de oficio a
Empresa Desarrollo
Urbano sobre aplicacion
201800001477 de recursos del Citibank
Hong Kong al sistema
de movilidad de carrera
80
Fuente: indice dinamico extraido de Mercurio el dia 04 de Octubre de 2018 — Analisis propio

En los comentarios se plantea que:
"Este radicado no es una PQRSD es
para nuestro conocimiento, se archiva
en la correspondencia externa
recibida"; sin que se tenga evidencia
de respuesta por parte de la entidad

v" Por Ultimo, de los radicados externos recibidos se tomé una muestra
de 14 radicados, los cuales fueron identificados como tipo: oficio, sin
vincular a la ruta de “Proceso Atencion a Solicitudes de Participacion
Ciudadana” y se evidencié que de los 14 radicados, 12 (85,71%)
corresponden a solicitudes o solicitudes de informacion, que podrian
haber sido considerados como derechos de peticion; sin embargo no
fueron tramitados como derechos de peticion; entre los cuales se
evidencian 5 radicados de la Auditoria General de la Republica y 4 del
Municipio de Medellin; los 2 restantes radicados corresponden a
respuestas dadas a solicitudes de informacion para tramites de
PQRSD por parte de la Contraloria General de Medellin.

En el siguiente cuadro se relacionan los radicados analizados y las
observaciones que se consideran pertinentes; veamos:

Calle 53 N° 52 - 16 Edificio Miguel de Aguinaga, Medellin - Colombia
Conmutador: (57- 4) 403 31 60 - www.cgm.gov.co 150 9001

> Icontoc

SC455 -1



Informe de Ley Seguimiento PORSD al 30 de junio de 2018

NEV GES IL 1800 08 05 19

Contraloria

General de Medellin
iCon tu participacién, Medellin crece!

&

Cuadro 5. Radicados externos recibidos, tipo: oficio, ho gestionados como derechos

de peticion.

NUmero de - .
: Descripcion Observaciones
radicado

201800000018

201800000030

201800000084

201800000405

201800000468

201800000601

201800000739

201800000758

Solicitud autorizacion
comisibn y renuncia a
licencia

Solicitud autorizacion

arrendamiento de vivienda

Solicitud de informacion para
la agregacion informacién
financiera periodo contable
2017. Secretaria de
Hacienda - Remite Municipio
de Medellin

Solicitud de informacion
sobre multas de Procesos
Administrativos
Sancionatorios - Ley 42 DE
1993 - Remite Municipio de
Medellin

Informacién de queja
presentada y solicitud de
aclaraciones por presuntas
irregularidades en ejecucion
contractual

Solicitud de traslado del
hallazgo 6 accién 6,1 PGIRS
para Subsecretaria de

Servicios Plblicos - Remite
Municipio de Medellin
Informacién si la Contraloria
General de Medellin tiene
fondo bienestar social y si
tiene acto administrativo -
Remite Auditoria General de
la Republica

Informacién  de  peticién
ciudadana PQRSD # 028 de
2018 - Remite Municipio de
Medellin

No se registr6 como derecho de
peticion; tiene respuesta radicado
201800000030 del 03/01/2018
No se registr6 como derecho de
peticion; tiene respuesta radicado
201800000140 del 16/01/2018

No se registr6 como derecho de
peticion; no se relacion6 respuesta
con esta solicitud que se pueda
identificar en Mercurio

No se registr6 como derecho de
peticion; respuesta radicado
201800000766 del 21/02/2018

Se relacion6 con la PQRSD 020 de
2018

No se pudo evidenciar que fuera
enrutada después de gestionada

No se registr6 como Derecho de

Peticion, sin  embargo tiene
verificacion por la OCI de Ila
respuesta dada a la AGR;
respuesta mediante correo

electrénico del 06/03/2018

Es respuesta a una solicitud de
informacion para gestionar la
PQRSD 028 de 2018

Continuacion Cuadro 5. Radicados externos recibidos, tipo: oficio, no gestionados
como derechos de peticién.
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201800000831

201800001015

201800001509

201800001556

201800001673

201800001741

Reitera solicitud de pruebas
copia de informe definitivo de
auditoria regular al Municipio
de Medellin alcance 2015 -
Remite Municipio de
Medellin

Solicitud autorizacion para
alquilar apartamento
adquirido con préstamo de
vivienda de la Contraloria

Informacién adicional a la
rendida en la cuenta como
soporte al andlisis de la
gestion de 2017 - Remite
Auditoria General de la
Republica

Informacién de auditorias
realizadas al proyecto
Hidroeléctrico Ituango desde
2015 y que acciones tiene

programadas adelantar la
Contraloria - Remite
Auditoria General de la
Republica

Informacién auditoria

especial a los sistemas de
informacion misional
vigencias 2013 a 2017 -
Remite Auditoria General de
la Republica

Solicitud de informacién
modulo activos fijos - Remite
Auditoria General de la
Republica

N Contraloria
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No se radico como derecho de
peticion y no se asocid con la
PQRSD 051; se dio respuesta
radicado 201800001193 del
14/03/2018; en el oficio se reitera
gque se solicita nuevamente el
informe requerido mediante
PQRSD 051 de 2018; se verificé la
PQRSD y se encontré evidencia de
respuesta radicado 201800000884
del 28/02/2018

No se radico como derecho de
peticion y se da respuesta radicado
201800001706 del 12/04/2018; no
se tiene evidencia de entrega en el
oficio; se verificd en el expediente
9468 de Planillas Control de
Recorrido Alpujarra y su periferia y
alli esté.

No se registro6 como Derecho de
Peticibn, sin  embargo tiene
verificacion por la OCI de la
respuesta dada a la AGR; no tiene
la respuesta relacionada en
Mercurio

No se registr6 como Derecho de
peticion, se dio respuesta mediante
memorando externo 201800002432
del 16/05/2018

No se registr6 como Derecho de
peticion, se dio respuesta mediante
memorando externo 201800002584
del 25/05/2018

No se registré6 como Derecho de
peticién, se dio respuesta mediante
memorando externo 201800002655
del 01/06/2018

Fuente: indice dinamico extraido de Mercurio el dia 04 de Octubre de 2018 — Analisis propio

En el caso de los radicados internos, se verificaron aquellos que permitieran
identificar que correspondian a derechos de peticion, ya fuera porque al
momento de radicarlo, en el asunto o en la descripcién se indicaba que era
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derecho de peticidn; se identificaron un total de 7 radicados, de los cuales 1
fue asociado a una PQRSD y otro es su respuesta, 1 mas, aunque no fue
tramitado como derecho de peticion, tiene asociada la respuesta en Mercurio,
hay 1 radicado anulado y los demas tres (3), no se registraron como derecho
de peticion, ni se asocid su respuesta, lo que no permite evidenciar si se dio o
no respuesta a dicho derecho de peticion; veamos:

Cuadro 6. Radicados internos que son Derechos de Peticion

Numero del L .
. Descripcion Asunto Observaciones
radicado P

Derecho peticion

201800001585 cierre producto no E;Eg%mo EE Se gestiond como PQRSD 046
conforme
Respuesta al Derecho de

201800001929 radicado peticion Respuesta a la PQRSD 046

201800001585
201800003212 Anulado Der_e_c,ho de Se anulé, indicgqqo que no era
peticion derecho de peticion
No se registré como derecho de
Derecho de | peticién y no se evidencia
peticion respuesta relacionada en
Mercurio.
No se registré6 como derecho de
Derecho de peticién y la respuesta
peticion relacionada radicado interno
201800008059 del 31/08/2018.

No se registré como derecho de

201800007378 Derecho de peticién

201800008142 Derecho de peticion

201800009163 Solicitud quinquenio So_I|C|tud _ peticiéon y no se evidencia
derecho de peticion quinquenio | respuesta relacionada en
Mercurio.

No se registré como derecho de
peticién y no se evidencia
respuesta relacionada en
Mercurio.

Fuente: indice dinamico extraido de Mercurio el dia 04 de Octubre de 2018 — Analisis propio

Solicitud - Derecho
201800009311 de Peticion - Manual = Solicitud
de Funciones.

En conclusion, en relacion con los radicados recibidos externos e internos, se
puede observar entre otras, que no existen criterios unificados para determinar
cuando un radicado es o no derecho de peticién y en qué momento se ingresa a la
ruta de WorkFlow; pudiendo lo anterior, llevar a que el nimero de PQRSD que
debieron ser gestionadas sea mayor a las reportadas en el indice dinamico que se
genera de Mercurio.

5.2 REMISION ENTRE DEPENDENCIAS DE PQRSD

.
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Partiendo de la informacion reportada en el indice dinAmico generado desde
Mercurio de las PQRSD gestionadas durante el primer semestre de 2018, se
establecid la diferencia entre la fecha de radicacién en Mercurio de la PQRSD
frente a la fecha de traslado a la Contraloria Auxiliar de Participacion ciudadana y
se evidencié que se tienen un total de 24 radicados, es decir el 11,27% de los
radicados que son trasladados con una diferencia entre 3 y 11 dias, de los cuales
15 tienen como medio de llegada correo fisico o postal; veamos:

Cuadro 7. Numero de dias de diferencia entre la fecha de radicacién de la PQRSD en Mercurio
frente a la fecha de traslado a la Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana.

Medio de llegada

NUmero de

1 £ Total
dﬂ‘:aa:?ar?;a Elecz:c(i:gen?co CRITED EIE PagldneaIZVEB Personal LI
Institucional 0 postal entidad

0 33 74 26 14 147

1 7 21 4 32

2 10 10

3 7 8

4 1 5 7

2 1 2 4

6 2 2

! 1

8 1

11 1 1
g:z::;u 41 120 29 23 213

Fuente: indice dinamico extraido de Mercurio el dia 04 de Octubre de 2018 — Anélisis propio.

Asi mismo, partiendo de la fecha de radicacion de las PQRSD, frente a la fecha de
traslado a las dependencias competentes para gestionarlas, conforme a lo
reportado en el indice dinamico de las PQRSD, se pudo evidenciar que para un
total de 63 PQRSD, se tiene entre 3 y hasta 8 dias para que fueran trasladadas a
la dependencia y se presenta el caso de 2 PQRSD, una con un plazo reportado de
13 dias y otra de 34 y corresponden a la PQRSD radicados internos numero
201800001546 y 201800000116 respectivamente; veamos:
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Cuadro 8. Numero de dias de diferencia entre la fecha de radicacién de la PQRSD en Mercurio
frente a la fecha de traslado a la a la dependencia responsable de gestionarla.

Medio de llegada
Dias de Z Total
: : Correo Pagina WEB
diferencia Electronico Co(;reg;‘;z:co de la Personal general
Instltucmnal P entidad
1

-1
0 5 8 1 1 15
1 11 11 6 3 31
2 6 15 2 3 26
3 2 10 2 14
4 2 12 1 15
5 3 10 3 3 19
6 7 2 9
7 2 2 4
8 1 1 2
13 1 1
34 1 1
Subtotal 31 76 19 12 138
No reporta fecha 10 24 10 11 75
de traslado
Total general 41 120 29 23 213

Fuente: indice dinamico extraido de Mercurio el dia 04 de Octubre de 2018 — Andlisis propio.

En vista de lo anterior, se procedio a verificar la PQRSD reportada con 34 dias de
diferencia, la cual corresponde al radicado niumero 201800000116 y realmente la
diferencia es de 1 dia, toda vez que la fecha de radicacion en taquilla es del
16/01/2018 y trasladada el 17/01/2018; sin embargo en el indice dinamico figura
con fecha de traslado del 19/02/2018 y para el caso del radicado con diferencia de
-1 dia, que corresponde al radicado numero 201800001978, se evidencié que el
mismo fue recibido el 21/06/2018, trasladado a la Contraloria Auxiliar de
Participacion Ciudadana el 22/06/2018 y luego a la dependencia responsable de
su gestion el 26/06/2018, lo que da una diferencia real de 5 dias desde su
radicacion, sin embargo en el indice dindAmico de Mercurio figura trasladado a la
dependencia el dia 20/06/2018; lo anterior, permite evidenciar las debilidades en
los reportes que se generan desde Mercurio, a través del indice dinamico, toda
vez que en su mayoria la informacién es registrada de manera manual, generando
posibles inconsistencia en la informacion reportada. Es importante tener en cuenta
que en el proceso de revision realizado entre los servidores de la Contraloria
Auxiliar de Participacion Ciudadana y la Oficina de Control Interno, se identifico la

situacién y fue ajustada en el indice dinamico.

> lcontec
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Adicionalmente, las demoras en el traslado de las PQRSD tanto a la Contraloria
Auxiliar de Participacion Ciudadana, como a las diferentes dependencias
encargadas de gestionarlas, tal como se evidencié anteriormente, puede conllevar
a incumplimientos en los plazos establecidos para gestionarlas, conforme a la
normatividad legal vigente.

5.3 PQRSD QUE INGRESARON A PROCESO AUDITOR

En la Ley Estatutaria 1757 de 2015, “Por la cual se dictan disposiciones en materia
de promocién y proteccion del derecho a la participacion democratica”, se
establece en el articulo 70 en relacion con el procedimiento para la atencion y
respuesta de las denuncias en el control fiscal, que “la atencion de las denuncias
en los organismos de control fiscal seguird un proceso comun, asi: a). Evaluacion
y determinacion de competencia; b). Atencion inicial y recaudo de pruebas; c).
Traslado al proceso auditor, responsabilidad fiscal o entidad competente; d).
Respuesta al ciudadano” y en el paragrafo 1 se establece que: “la evaluacién y
determinacion de competencia, asi como la atencion inicial y recaudo de pruebas,
no podra exceder el término establecido en el Cédigo Contencioso Administrativo
para la respuesta de las peticiones”, que corresponde a “quince (15) dias
siguientes a la fecha de su recibo. Cuando no fuere posible resolver o contestar la
peticion en dicho plazo, se debera informar asi al interesado, expresando los
motivos de la demora y sefialando a la vez la fecha en que se resolvera o dara
respuesta”

Teniendo en cuenta lo anterior, se procedié a verificar el documento de apoyo
Tramite Interno de PQRSD, cdédigo: D-PC-AS-001, version 9 y el procedimiento
Atencion a PQRSD, cdédigo: P-PC AS-001, version 9, con el fin de revisar las
directrices al respecto, evidenciandose, que en el procedimiento, no existe
ninguna directriz al respecto y en el documento de apoyo, entre otras, tenemos
lo siguiente:

e Se planeta que: “cuando en el tramite de las solicitudes adelantadas conforme
a lo reglado por el numeral 4.4.2. de este documento de apoyo, resulte una
auditoria regular, auditoria especial, o proceso de responsabilidad fiscal...”; sin
embargo al verificar el numeral 4.4.2 en el documento de apoyo éste no existe;
por lo cual no queda claro a que hace referencia el documento de apoyo en
este texto.

e Se incluyen los articulos 69 y 70 de la Ley 1757 de 2015 que adiciona la Ley
850 de 2003; sin que se dé ninguna instruccién especifica en relacion a la
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forma en que se debe cumplir lo anterior; sélo se plantea que: “en caso de
definir una auditoria la dependencia competente deberd tramitar con la
Subcontraloria el visto bueno para incluir dicha solicitud dentro del PGA”.

e Adicionalmente, se establece que:

o “Si procede una Auditoria Regular, Especial o Express, se debe tener el
Visto Bueno del sefior Subcontralor, se debe informar al ciudadano la
clase de auditoria en la que se va a estudiar la peticion, las fechas de
inicio y terminacion de esta...”

o “No es respuesta definitiva el envio del informe de la auditoria en la que
se evaluo la peticién, hay que ser especificos en el tema de acuerdo con
lo solicitado”

o “...La solicitud se archivard y la PQRSD se cerrara, solo una vez
concluida la auditoria y comunicado el ciudadano sobre los resultados
de la actuacion”.

Concomitante con lo establecido en el documento de apoyo Tramite Interno de
PQRSD, codigo: D-PC-AS-001, version 9, mediante circular Nro. 01 del
13/02/2018 la Seiora Contralora, establece las directrices para resolver las
denuncias, conforme a lo dispuesto en la Ley 1757 de 2015.

Por lo anterior y para efectos del presente informe de ley, se procedi6 a analizar el
cumplimiento de algunos de los lineamientos establecidos en la Circular 01 y en el
documento de apoyo para las PRQSD que requirieron ampliacién del plazo inicial
“por remision a proceso auditor’ y las cuales corresponden a las PQRSD 005
radicado 201800000062, 130 radicado 201800001191, 181 radicado
201800001743, 189 radicado 201800001843 y 192 radicado 201800001852; se
evidencid lo siguiente

e La Ley Estatutaria 1757 de 2015, en el articulo 70, habla del “procedimiento
para la atencion y respuesta de las denuncias en el control fiscal” (negrilla
fuera de texto) y al verificar en el consolidado que se genera a través del indice
dinamico y el reporte realizado a la Auditoria General de la Republica, las
PQRSD 005, 181 fueron clasificadas como “derecho de peticién de interés
general y no como denuncia al ser gestionadas en cumplimiento de la Ley
Estatutaria 1757 de 2015; sin embargo, las PQRSD 130, 189 y 192 fueron
clasificadas como denuncias.

e La circular 01, concomitante con la Ley Estatutaria 1757 de 2015, establece
gue para “determinar si se debe adelantar auditoria especial o no, dentro de los
quinte (15) dias habiles siguientes a su recepcion (ingreso a la entidad) se
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deberad ordenar y practicar las pruebas necesarias para la evaluacion y
determinacion de competencia en los términos precitados”; al verificar para las
diferentes PQRSD gestionadas en proceso auditor, se evidencio lo siguiente:

o Para la PQRSD 181, en correo del 19/06/2018, se tiene evidencia del
analisis especifico para determinar la competencia y la necesidad de
solicitar ampliacién de plazo en la denuncia.

o En el caso de la PQRSD 005, se indica en correo electrénico del
29/01/2018, que: “después de un andlisis preliminar de nuestra
dependencia, el equipo auditor coincidié que dicha irregularidad puede ser
incluida en el selectivo de contratos de dicha secretaria”; sin embargo, no
hay evidencia de la practica de pruebas especificas para la evaluacion de
la denuncia y determinacién de competencia.

o En las PQRSD numero 130, 189 y 192 no se tiene evidencia de las
practicas previas a la respuesta preliminar al peticionario.

Lo anterior permite evidenciar que en una (1) de las cinco (5) PQRSD
gestionadas como denuncia, se da cumplimiento a la directriz, en relacion con
la practica de pruebas necesarias para la evaluacion y determinacion de
competencia y dentro de los quince (15) dias hébiles siguientes a su recepcion.

e Adicionalmente, se establece que “cuando se considere procedente adelantar
una auditoria especial o incorporar la denuncia a alguna auditoria que se esté
adelantando, previo a la respuesta al ciudadano se deber& contar con el visto
bueno (por escrito ) del Subcontralor” y para efectos de

o Parala PQRSD 005, Se tiene evidencia de la autorizacién del 30/01/2018
y se informa al peticionario el 31/01/2018; en el caso de las PQRSD 189 y
192, se tiene autorizacion de inclusién de la denuncia en auditoria especial
del 21/06/2018 y la respuesta al peticionario del 21/06/2018

o En el caso de la PQRSD 130, la respuesta al ciudadano fue del
24/04/2018 y mediante correo electronico del 25/04/2018, se informa al
Subcontralor que: “dado que actualmente nos encontramos en ejecucion
de la Auditoria Regular y que el préximo 7 de mayo inicia la evaluacion del
componente control de gestion y resultados de la Auditoria Regular, se dio
respuesta preliminar indicando que dichos contratos se incluiran en la
muestra a auditar. Por lo anterior, es necesaria su autorizacion para que

IS0 8001
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desde la CA de Participacién Ciudadana modifiguen los términos de
respuesta de la PQRSD en mencién” y la PQRSD 181, mediante correo
electronico del 19/06/2018 se solicitd autorizacion para incluirla en la
auditoria regular; sin embargo, se habia informado al peticionario que se
incluiria en la auditoria regular el 15/06/2018.
Lo anterior, permite evidenciar que el 60% de las PQRSD gestionadas a traves
del proceso auditor contaron con la autorizacion del Subcontralor previa a la
respuesta al peticionario, conforme a lo establecido en la directriz.

e |gualmente, se establece que “la respuesta a dar al peticionario debe ser
expresa y clara, congruente con lo denunciado y/o solicitado, no basta con
hacerle llegar copia del informe auditor” y al verificar en las PQRSD
gestionadas como denuncias, se pudo evidenciar que 4 de las 5 PQRSD tiene
respuesta de fondo, conforme a lo requerido, y la PQRSD restante
corresponde a un desistimiento.

e Se verifico la notificacion de las respuestas dadas a las PQRSD y se evidencio
que 3 de las 5 PQRSD fueron notificadas al peticionario o en los casos
pertinentes a la entidad que remiti6 dicha PQRSD; en el caso del
desistimiento, el mismo se encuentra publicado en la pagina web de la entidad
y para la PQRSD 005, se evidencié que no fue posible su entrega, conforme lo
certifica CERTIPOSTAL, dado que la direccion del peticionario estaba
incorrecta; veamos:

Cuadro 9. Respuesta y su notificacion, para PQRSD que corresponden a denuncias

Mediante memorando 201800003182 del 10/07/2018 se da respuesta

definitiva y de fondo a la PQRSD; en el certipostal se recibe el 12/07/2018 (1
PQRSD 005 dia después del plazo para dar respuesta) y se indica que no se pudo
Radicado entregar por direccion incorrecta (aunque es la que se tiene reportada y en el
201800000062 teléfono no responden) y a la CGR radicado 201800003181 del 10/07/2018 y
del 11/01/2018 entregada el 11/07/2018, sin sello de la CGR.

En el oficio se indica con copia adicional a la Procuraduria y Fiscalia, sin

evidencia de entrega.

PQRSD 130

Radicado Respuesta definitiva 201800003858 del 23/08/2018, la respuesta fue de fondo
201800001191 y se encuentra debidamente notificada.

del 17-04-2018

PQR.SD 18l Mediante memorando 201800004994 del 15/11/2018, se da respuesta
Radicado S . . S . .
201800001743 definitiva; con evidencia de remision mediante correo electronico a la CGR y

del 30-05-2018 publicado en pagina web por ser anénima.
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PQRSD 189 Se tiene anexo auto por el cual se decreta el desistimiento y se ordena el
Radicado archivo del expediente y se tiene de la notificacion por correo electrénico y
201800001843 aviso publicado en la pagina web en la ruta: Solicitudes Quejas y

del 07-06-2018 Reclamos>Paginas>Consulte-aqui-su-solicitud.

Respuesta de fondo al peticionario: Mediante memorando 201800005274

PQR.SD Loz del 26/11/2018 se responde al peticionario y memorando 201800005315 del
Radicado . o . .
201800001852 29/11/2018 a la Contraloria General de Antioquia; con evidencia de entrega

del 08-06-2018 géckante correo electrénico para el peticionario y de manera fisica para la

Fuente: Construccion propia.

e Para las PQRSD objeto de andlisis, se pudo evidenciar que 4 de las 5
PQRSD, solo tienen los documentos fisicos recibidos en la entidad; no se tiene
evidencia de los documentos que soportan la respuesta, ni la respuesta
remitida al peticionario; s6lo en el caso de la PQRSD 005 se tienen los
documentos fisicos relacionados con la respuesta definitiva en original, con su
respectiva notificacion de entrega y la queja remitida por la CGR con sus
documentos anexos

5.4 VERIFICACION FUNCIONAMIENTO CANALES DE RECEPCION PQRSD

De acuerdo con la informacién generada a partir del indice dindAmico relacionado
con la gestion de las PQRSD, se observa que el 56% (120) de las PQRSD que
ingresaron durante el primer semestre de 2018, a través de correo fisico y el
19,25% (41) por el correo electrénico; veamos

Cuadro 10. Total de PQRSD por tipo de requerimiento y medio de llegada

: Medio de Llegada Porcentaje
Tipo de : Total d
Requerimiento Correo Correo = Pagina | Personal-  General el
Electrénico = Fisico Web mente Participacion
Denuncia 8 20 4 32 15,02%
Derecho de
Peticién de 2 2 0,94%
Consultas
Derecho de
Peticién de 16 34 8 5 63 29,58%
Informacioén
Derecho de
Peticion Interés 14 35 15 10 74 34,74%
General
Derecho de
Peticion Interés 3 26 2 8 39 18,31%
Particular
Queja 3 3 1,41%
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Medio de Llegada Porcentaje

de
Electrénico | Fisico Web mente Participacion
Total general 41 120 29 23 213 100,00%

Porcentaje de 19,25% 56,34% 13,62%  10,80%  100,00%
Participacion
Fuente: indice dindmico extraido de Mercurio el dia 04 de Octubre de 2018.

Tipo de Total

Requerimiento Correo Correo  Pagina Personal- General

Para efectos de evaluar la gestion de las PQRSD, se incluyo la evaluacion de
algunos de los canales que se tienen establecidos en la entidad para la recepcién
de las PQRSD; entre los que se incluyeron la pagina web, el correo electronico y
linea gratuita de atencion ciudadana - 01 8000 512 111; los resultados se detallan
a continuacion.

5.4.1Formulario PQRSD - Pagina Web CGM

Durante el primer semestre de 2018, se evidencié que de las 213 PQRSD
gestionadas, 29 ingresaron a través del formulario dispuesto en la pagina web de
la entidad para el reporte de PQRSD; lo que corresponde al 13,61% de las
PQRSD gestionadas.

La Resolucion 3564 del 2015, expedida por el Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones, en el Anexo 2, plantea que: “de conformidad
con el numeral 5 del articulo 2.1.1.3.1.1 del Decreto nro. 1081 de 2015, los sujetos
obligados de la Ley Nro. 1712 de 2014 deberan desarrollar un formulario
electrénico para la recepciéon de solicitudes de informacién publica, atendiendo las
normas relacionadas con la proteccién de datos personales y teniendo en cuenta
los siguientes requisitos y campos minimos del formulario”; por lo cual se procedié
a verificar, entre otras lo siguiente:

e Con respecto a los requisitos generales, se verificaron los siguientes:
o Acuse de recibo: Se evidencié que al momento de registrar una PQRSD

en el formulario, se genera un mensaje de confirmacion, conforme a lo
establecido por la Resolucion 3564 del MinTic, veamos:

.

—‘ Iz Net ’—
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Gréfico 2. Acuse de recibo PQRSD — Pagina web CGM
Radigue aqui su solicitud x 0 Otuciénva X | [ Ficha Expadiente x| +

SharePoint | Sitios

9 O m o xB «1
Fuente: Formulario de radicacién pagina web de la CGM

o Validacion de los campos: La Resolucion 3564 de 2015 del MinTic,
establece que el “formulario debera contar con una validacion de campos
gue permita indicar al ciudadano si existen errores en el diligenciamiento o
si le hace falta incluir alguna informacion”; al verificar la prueba con la
PQRSD registrada, se evidencié que no realiza validacion de los campos,
toda vez que permitié registrar en el campo “teléfono”, un nombre y no un
dato numérico como deberia ser y en el campo “direccion”, la informacion
esta incompleta e igualmente no lo reportd al peticionario; veamos:
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Gréfico 3. Validacién campos registro PQRSD — Pagina web CGM

« C @ Nosequre | 19024827115 - o 0 :

Ver magen | | er Re{

Fuente: Formulario de radicacién pagina web de la CGM

o Mecanismos de proteccion para evitar correos no deseados (spam):
Se verifico al momento de radicar la PQRSD que se dispone de un codigo
de seguridad que debe ser ingresado al momento de registrar la PQRSD,
para evitar correos no deseados; veamos

Gréfico 4. Cddigo de seguridad registro PQRSD — P4gina web CGM

Mota: Por favor ingresar las letras sin espacios y diferenciando entre maydsculas y mindsculas

®

Ingrese el codigo de seguridad de |z imagen:

Fuente: Formulario de radicacién pagina web de la CGM

o Mecanismo de seguimiento en linea: De acuerdo con la Resolucion
3564 del MinTic, se “debe habilitar un mecanismo de seguimiento en linea
para verificar el estado y respuesta de la solicitud de informacion publica
realizada a través del formulario electrénico”; y al verificar en la pagina
web de la entidad, se identifico6 en la ruta: Solicitudes Quejas y
Reclamos>Paginas>Consulte-aqui-su-solicitud, que se cuenta con la
opcidon: “consulte aqui el estado de su PQRSD”, para lo cual se debe
ingresar el numero del radicado de la PQRSD vy la cédula del peticionario;
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toda vez que si soOlo se registra el nUmero del radicado, se genera un
mensaje de error indicando que “debe ingresar el parametro obligatorio
cedula”; por lo cual los peticionarios que deciden interponer una PQRSD
anoénima, no pueden realizar seguimiento a través de dicho mecanismo.

Adicionalmente, al realizar el seguimiento a la PQRSD radicado numero
201800003047 registrada para la prueba de funcionamiento del formulario,
se evidenci6 un error en el reporte que se genera, toda vez que adicional a
la informacion relativa a la PQRSD en los pasos relacionados con el
registro, posterior remisibn a la Contraloria Auxiliar de Participacion
Ciudadana, se visualiza informacién relacionada con otros procesos, como
son la Direccién de Recursos Fisicos y Financieros y la C.A.A.F Servicios
de Salud y Empresas Sociales del Estado; tal como se evidencia en la
siguiente grafica; veamos:

Grafico 5. Seguimiento PQRSD radicado 201800003047—- Pagina web CGM

Sistema de Gestion Decumental

MERCURig &

RESULTADOS DE LA CONSULTA

RUTA: PROCESO ATENCION A SOLICITUDES DE PARTICIPACION

CIUDADANA
FECHA FECHA
= RADICADD DEPENDENCIA ENTRADA SALIDA PASO ACTIVIDAD ESTADO
. 1 IDENTIFICAR,
DIRECCION DE CLASIFICAR REGISTRAR
3 2018-04-05 2018-04-11
201800003047 RECURSOS FISICOS Y 4'3.52.30.13717:05:37.497 10 Y AJUSTAR LA EVACUADOD

FINANCIEROS INFORMACION
CONTABLE
C.A.A.F. SERVICIOS DE _na. 5. 2 ELABORAR ESTADOS
201800003047 SALUD ¥ EMPRESAS f—?ﬁs% gli 1%,0}2402 5033 2.0 CONTABLES, ¥ DEMAS EVACUADO
SOCIALES DEL ESTADO e e INFORMES

DIRECCION DE 2018-05-03 2018-05-04 & EEJECUTAR PROCESO

201800003047 RECURSOS FISICOS ¥ 6.0 EVACUADO
TINANCIERGS | 16:16:42.55708:53:39.607 DE TESORERIA
C. A. DE 2018-10-09 2018-10-09 .
201800003047  PARTICIPACION o0 or 0 C s 0.0 RADICACION EVACUADO
CIUDADANA 24013, 124:13.
CONTRALORIA 1 RECIBIR ¥ ASIGNAR
AUXILIAR DE 2018-10-09 2018-10-09 LA SDC/PQRSD -
201800003047 PARTICIPACION 09:24:13.673 10:36:27.99 -0 Profesional Universitario EVAC
CIUDADANA Participacion Ciudadana
1 RECIBIR ¥ ASIGNAR
201800003047 Mo registra. 2018-10-03 1.0  LASPC/PORSD - puuciang

10:36:27.933 Profesional Universitario
Participacion Ciudadana

| Subir archivo anexo.

| Vler Imagen || Ver Respuesta | Documentos Relacionades || Ver Anexos || Regresar | | Imprimir |

Fuente: Consulte aqui el estado de su PQRSD, pagina web de la CGM
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o Ayudas: Con respecto a las ayudas, la Resolucion 3564 del MinTic,
establece, entre otras, que se debe “disponer de un enlace o documento
de ayuda, en donde se detallen las caracteristicas, requisitos, mecanismos
de seguimiento y plazos de respuesta teniendo en cuenta el tipo de
peticion o solicitud de informacion”, adicionalmente que se “debe
incorporar un demo o guia de diligenciamiento del formulario electronico’,
y al verificar en la pagina web en la ruta: Solicitudes Quejas y Reclamos,
no se evidencian enlaces, documentos de ayuda, un demo o una guia de
diligenciamiento, conforme a lo establecido en dicha Resolucion.

e Campos minimos del formulario: De acuerdo con la Resolucién, los campos
minimos que deben contener el formulario para el registro de las PQRSD, entre
otros, son: tipo de solicitud, tipo de solicitante, Tipo de identificaciébn, Razén
Social, Nit, Pais, Departamento, Municipio, opciones para elegir el medio de
respuesta y al verificar en la pagina web el formulario que se encuentra
ubicado en la ruta: Solicitudes Quejas y Reclamos>Péaginas>Radique-aqui-su-
solicitud, se pudo evidenciar que estos campos no se encuentran disponibles
en el formulario indicado para radicar las PQRSD en la pagina web de la
entidad.

5.4.2Linea gratuita de atencion ciudadana - 01 8000 512 111

Con el fin de verificar el funcionamiento de la linea gratuita de atencién ciudadana
— 018000512 111, se solicité a la Direccion de Desarrollo Tecnolégico, un informe
detallado de las llamadas telefénicas gestionadas a través de la linea
018000512111, para el periodo comprendido entre el 01 de enero de 2018 y el 30
de junio de 2018 y en el cual se identificara la duracién de cada llamada y si fue o
no atendida y de acuerdo con la informacién suministrada por la Direccién de
Desarrollo Tecnoldgico, de 136 llamadas que ingresaron por la linea 018000, un
total de 77 fueron respondidas, lo que corresponde al 56,61% de las llamadas que
ingresaron durante dicho periodo; sin embargo al verificar la duracion de las
llamadas reportadas como atendidas, se tiene un total de 21 llamadas con una
duracion entre 1 segundo y 30 segundos, lo que podria indicar que la llamada no
fue atendida realmente.

Adicionalmente, se evidencié lo siguiente:

e A la persona que realiza la llamada a través de la linea 018000, el sistema no
le indica cuantas personas estan en cola para ser atendidas y cual es el tiempo

maximo de espera para su atencion.
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e En el momento en que se realiza la llamada, el mensaje que se activa es el
mismo del conmutado, lo que no permite identificar que efectivamente se
comunicO a la linea de atencion ciudadana; adicionalmente, no se genera
ningun mensaje durante la espera por parte del usuario de la linea 018000, lo
gue genera desconcierto en los casos en que no se responde la llamada por
parte de los funcionarios de la entidad.

e El funcionario de la Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana, a la cual
es transferida automaticamente la llamada de la linea de atencion al
ciudadano, no tiene forma de identificar las llamadas provenientes de dicha
linea.

Es importante tener en cuenta, que de acuerdo al indice dinamico generado para
el periodo comprendido entre el 01 de enero y el 30 de junio de 2018, no se
reportaron PQRSD que hayan ingresado por la linea de atencién ciudadana.

5.4.3Correo Electrénico participa@cgm.gov.co y contactenos@cgm.qov.co

Con el fin de verificar la recepcion de PQRSD a través del correo electronico, se
procedi6 revisar las 41 PQRSD que tiene identificado como medio de entrada el
correo electronico y se pudo evidenciar que 8 de ellas fueron radicadas en la
taquilla y corresponden a las PQRSD numero 201800000147, 201800000407,
201800000604, 201800000682, 201800001119, 201800001471, 201800001665 y
201800002044, 24 fueron recibidas a través del correo electronico
participa@cgm.gov.co, 1 a través del correo electronico contactenos@cgm.gov.co,
7 fueron recibidas por diferentes funcionarios de la entidad y la PQRSD radicado
ndmero 201800001885 no permite ver su imagen.

Adicionalmente, se procedi6 a verificar el funcionamiento del correo electrénico
contactenos, que se encuentra en la pagina web de la entidad y segun lo
informado por la Direccion de Desarrollo Tecnolégico, el correo electrénico se
encuentra asignado desde el afio 2016 a la Oficina Asesora de Prensa y
Comunicaciones; sin embargo, se evidencido que a la fecha el correo no esta
siendo gestionado por ninguna dependencia en la entidad, toda vez que no se
recibid respuesta a la prueba realizada el dia 30/10/2018; lo que representa un
riesgo, dado que a través de este correo pudieron ingresar diferentes derechos de

peticion durante el primer semestre de 2018.
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5.4.4Correo Fisico

Partiendo de la informacion suministrada a través del indice dinamico generado
desde Mercurio para la gestion de las PQRSD, se evidencid que en total
ingresaron 120 a través de este medio y como resultado de las pruebas
realizadas, se pudo evidenciar que se tienen un total de 15 PQRSD, que
corresponden al 13%, que fueron recibidas con fecha de elaboracién del derecho
de peticion entre 3 y 14 dias anteriores a la fecha de radicacion en la entidad; lo
anterior, genera incertidumbre por la diferencia entre ambas fechas y permite
evidenciar que no existe una politica relacionada con la recepcion de documentos
en la taquilla.

5.5 ANALISIS DOCUMENTACION RELACIONADA CON EL TRAMITE DE
PQRSD

Como uno de los elementos esenciales para realizar el seguimiento a la gestion de
las PQRSD en la entidad, se procedi6é a analizar el Documento de apoyo: Tramite
Interno de PQRSD, Cdédigo: D-PC-AS-001, el procedimiento Atencion a PQRSD,
Caddigo: P-PC AS-001, version 9; evidenciandose, entre otras, lo siguiente:

e En el procedimiento de Atencion a PQRSD, se tienen las actividades 3.2 y 3.3,
relacionadas con la proyeccion y envio para revision de carta de: traslado a
otra dependencia, acuso de recibo al peticionario, respuesta de fondo
(definitiva) al ciudadano y de archivo de solicitud; asi como de traslado a otra
entidad; sin que exista diferencia entre ambas actividades.

e En el documento de apoyo de Tramite Interno de PQRSD, en el numeral 4.1 se
tiene definida una lista de chequeo en la cual se detallan los requisitos legales
que debe verificar el servidor publico que recibe y radica los requerimientos de
los ciudadanos en la oficina de correspondencia; sin embargo, en el
documento no se hace alusion a las quejas que son anénimas, toda vez que
indica como uno de los requisitos “los nombres y apellidos completos del
solicitante”

e En el numeral 4.2. Modalidades, del documento de apoyo de Tramite Interno
de PQRSD, si bien se tiene dicho numeral en este no se detallan las

modalidades de PQRSD que pueden ingresar en la entidad.
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e En el documento de apoyo para el trdmite interno de PQRSD, se establece
que: “sin excepcion alguna, en el evento de que una solicitud ingrese por otra
dependencia y no se registre en la Contraloria Auxiliar de Participacion
Ciudadana, se exime de responsabilidad a esta dependencia y sera
responsabilidad del servidor publico que omiti6 este requisito.
Igual eximente de responsabilidad procedera cuando la solicitud haya sido
recibida directamente por un superior jerarquico y no se registre el
correspondiente ingreso a La Contraloria Auxiliar de Participacion Ciudadana,
ni se notifiquen actuaciones que impulsen su analisis, incluida la respuesta
definitiva y su cierre”; sin embargo, al verificar tanto el procedimiento, como el
documento de apoyo, no se evidencian directrices en relacién con derechos de
peticion que sean presentados en otras dependencias, a través de diferentes
medios, como el correo electronico o de manera personal.

¢ El numeral 6.6. Clasificacion de las Solicitudes y/o Peticiones, del documento
de apoyo para el trdmite interno de PQRSD, se evidencio que en este numeral,
realmente no se presenta la clasificacién de las solicitudes y/o peticiones, sino
que se presentan los plazos para la gestion de las mismas y entre otras en el
numeral 6.6.2. se alude a las peticiones verbales y telefénicas, cuando esto
corresponde es al medio a través del cual ingresan las PQRSD en la entidad.

Lo anterior, permite evidenciar la necesidad de revisar y ajustar la documentacion
relacionada con la gestion de las PQRSD, de tal forma que permitan a los
funcionarios responsables de tramitar las PQRSD, tener los elementos necesarios
para entender las actuaciones que debe adelantar y garantizar el cumplimiento de
la normativa legal vigente relacionada con el tema.
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6. RECOMENDACIONES

Una vez finalizada la presente verificacion, se considera pertinente realizar las
siguientes recomendaciones:

e Establecer y documentar directrices, para que los funcionarios que radican y
clasifican las comunicaciones internas y externas en la entidad, tengan
claridad sobre las solicitudes recibidas, y de la clase de peticidén: en interés
general o particular, si es queja, reclamo, sugerencia o denuncia y garantizar
gue la totalidad de PQRSD sean gestionadas.

e Es importante revisar y ajustar, en lo pertinente, el formulario de registro de
PQRSD en la pagina web de la entidad, con el fin de garantizar el
cumplimiento de la normativa legal vigente.

e Revisar y ajustar la documentacion relacionada con la gestion de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias — PQRSD; entre otras,
el documento de apoyo y el procedimiento de atencion de tramites, con el fin
de garantizar que las mismas sirvan de insumo para los funcionarios en el
desemperio de sus funciones y garanticen la claridad requerida para la gestion
adecuada de las PQRSD.

e Se recomienda realizar procesos de sensibilizacion y capacitacion a los
funcionarios de la entidad en relacion con la documentacién relacionada con
los tramites de las PQRSD, con el fin de garantizar su cumplimiento.

e Es importante revisar y ajustar, en lo pertinente, el funcionamiento de los
diferentes canales de recepcion de las PQRSD; para evitar que en la entidad
se puedan generar riesgos por falta de gestion de derechos de peticion que
hayan sido interpuestos por un ciudadano.

e Dada la importancia del aplicativo Mercurio y del indice dinamico que se
genera para el seguimiento y control de las PQRSD, se recomienda realizar
pruebas peridédicas de validacibn para garantizar la consistencia de la
informacion generada a través de dicho mecanismo.
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