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VERIEICACI()I,\I A LA ATENCION BRINDADA POR EL MINISTERIO DE HACIENDA Y
CREDITO PUBLICO A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
DENUNCIAS E IMPLEMENTACION DE CONTROL SOCIAL

PRIMER SEMESTRE DE 2023

INFORME 2023-ARL-60 FECHA 9 de octubre de 2023

AUDITOR Maria Cristina Pérez Corredor

1. INTRODUCCION

El articulo 76 de la 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”, dispone:

“"Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. En toda la entidad publica, deberd existir por lo menos una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen y que se relaciones con el cumplimiento de la misién de la entidad”

La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular. En la pagina web principal de toda entidad publica debera existir un link de quejas
sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.” (Negrilla fuera
de texto)”

En concordancia con lo anterior, la Circular N°01 de 2015, expedida por el Concejo Asesor
de Gobierno Nacional en Materia de Control Interno de las Entidades del Orden Nacional y
Territorial, impartio la siguiente orientacidn a los jefes de control interno, auditores internos
0 quien haga sus veces:

"Reportar los hallazgos y generar las advertencias necesarias, cada vez que en la ejecucion de
los diferentes roles a su cargo se detecten desviaciones que ameriten la implementacién de acciones
correctivas y/o preventivas sin perjuicio de las responsabilidades atribuidas a la administracion de
realizar un control preventivo en ejercicio del principio de autocontrol” (Negrilla fuera de texto)

En el mismo sentido, la Guia de Dialogo Social para el Control Social y su articulacion con
el Sistema de Control Interno Institucional, expedida por el Departamento Administrativo
de Funcidn Publica, establece que, en el marco del sistema de control interno, existen
funciones para las lineas de defensa frente al control social - PQRSD, en el caso de la tercera
linea (Oficina de Control Interno) se encuentra la siguiente:

“Incluir en el Plan Anual de Auditorias, de ser necesario, haciendo uso de herramientas de muestreo,
actividades para verificar las acciones implementadas por la entidad con el fin de revisar la pertinencia,
oportunidad e integridad entre las respuestas dadas por la administracién dentro del ejercicio del control
social (PQRSD), seguimiento al Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano y el seguimiento a la
estrategia y las acciones de participaciones ciudadana.”
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Asi las cosas, en cumplimiento a la normatividad y lineamientos antes transcritos, la Oficina
de Control Interno incluyé en el Plan Anual de Auditoria 2023, el aseguramiento de
requerimiento legal, orientado a la evaluacién y verificacion de la atencion brindada a las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, radicadas ante el Ministerio de
Hacienda y Crédito Publico (en adelante MHCP), en el primer semestre de 2023.

Lo auditoria fue atendida por el grupo de gestion a la informacidon y de relacidon con el
ciudadano (en adelante grupo auditado), dependencia competente para tal fin de
conformidad con las funciones establecidas en el articulo 2, de la Resolucién 0789 de 2022,
“Por la cual se establecen los Grupos Internos de Trabajo de la Subdireccién de Servicios y
de Relacién con el Ciudadano y se subroga la Resolucion 4532 de 2019”.

El Informe Preliminar producto de la presente auditoria fue remitido mediante correo
electrénico el 5 de octubre de 2023, al grupo de gestidn de la informacion y de relacidon con
el ciudadano, con el propdsito de que realizara comentarios o manifestara su conformidad.
El 9 de octubre del mismo afio, el area en mencién manifesté mediante correo electronico,
gue no tenia observaciones frente al informe.

2. OBJETIVO Y ALCANCE

Evaluar y verificar razonablemente la atencién brindada por el MHCP a las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencia y denuncias radicadas durante el primer semestre de 2023
(1 de enero al 30 de junio de 2023), asi como el respectivo control social implementado a
estas.

Del mismo modo se evalud y verificd la efectividad de los puntos de control establecidos
por el grupo de gestién de la informacidon y de relacién con el ciudadano, respecto de la
atencidén y tramite de las PQRSD radicadas en el mismo periodo.

3. CRITERIOS DE VERIFICACION

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 del cual se crea la Ley de trasparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacidon Publica Nacional y se dictan Otras Disposiciones”

e Ley 1755 de 2015, "Por medio del cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion
y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”

e Decreto 103 de 2015, "Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y
se dictan otras disposiciones.”
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e Guia de Dialogo Social para el Control Social y su Articulaciéon con el Sistema
de Control Interno Institucional, Version 1 - Mayo 2022, expedida por el
Departamento Administrativo de Funcion Publica.

e Documentacion publicada en el Sistema Unico de Gestion - SUG, - Apo. 6.1. Pro.
1 Servicio al Ciudadano y Manual Politica de Atencién al Ciudadano.

4. ANALISIS, OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

En desarrollo de la auditoria, se evidencié que la gestidn a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias radicadas ante este ente Ministerial, son tramitadas segun los
lineamientos senalados en el Procedimiento No. 1 “Servicio al Ciudadano”, correspondiente
al Proceso de Apoyo a la Gestién 6.1. “Atencién al Ciudadano e Instituciones”, del cual se
observo que el grupo auditado realiza de manera general las siguientes actividades para la
atencién de las PQRSD:

Recepciona los requerimientos (PQRSD vy diferentes a PQRSD) por los siete canales institucionales.

Radica y asigna identificacién interna a todos los requerimietnos, a través del Sistema Integrado
Electronico Documental (SIED).

Da respuesta y finaliza las PQRSD de su competencia — Nivel 1.

Remite para su correspondiente tramite las PQRSD a las areas competentes del MHCP (Nivel 2 y 3), tales
como: Subdireccion Juridica - Derechos de Peticion, Direccién General del Presupuesto Publico Nacional,
Direccion General de Apoyo Fiscal, entre otras dependencias.

Realiza control y seguimiento al tramite de respuesta de las PQRSD redireccionas por competencia a
otras dependencias (Nivel 2 y 3)

Presenta Informes de Ley en la Pagina Web de esta entidad, en la que da cuenta de la gestién adelantada
a las PQRSD por este ente Ministerial.

Grafica 1. Actividades asociadas a la Gestion PQRSD
Fuente: Elaboracion propia del Auditor

Con el fin de verificar la efectividad de dichas actividades durante el primer semestre del
afio 2023 (1 de enero al 30 de junio de 2023), se evaluaron los siguientes criterios, a saber:

e Gestidén normativa
e Gestion PQRSD (actividades: 1, 2, 3, 4,5)
e Estado del riesgo evidenciado en la gestién de PQRSD (actividad 5)
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e Estado de los Informes de gestién PQRSD publicados en la pagina web del MHCP
(actividad 6)

A continuaciéon, se procede a desarrollar cada uno de manera separada relacionando las
observaciones y recomendaciones que dieron lugar:

4.1. Gestion Normativa

Respecto de la normatividad aplicable al objeto de auditoria se identificaron los siguientes
parametros legales, los cuales fueron analizados por esta Oficina mediante la aplicacion de
los procedimientos de auditoria de consulta, observacion, inspeccion y procedimientos
analiticos, a continuacion, se relacionan los resultados de la verificacion realizada:

Articulo 54. Las dependencias a que hace referencia el articulo anterior que reciban las quejas y reclamos
deberan informar peridédicamente al jefe o director de la entidad sobre el desempefio de sus funciones,
los cuales deberan incluir:

1) Servicios sobre los que se presente el mayor nimero de quejas y reclamos,

2) vy principales recomendaciones sugeridas por los particulares que tengan por objeto mejorar el servicio
que preste la entidad, racionalizar el empleo de los recursos disponibles y hacer mas participativa la gestion
publica.

Cumplimiento: | Si | No | Parcial X

Con el propdsito de verificar la aplicacion de la citada norma, se descargd de la pagina web de este ente
Ministerial los informes de atencion al ciudadano correspondientes al I y II trimestre del afio 2023, de los
cuales se observé que:

El informe correspondiente al I trimestre de 2023 (1 de enero al 31 de marzo de 2023), indica la cantidad de
quejas, reclamaciones y sugerencias (recomendaciones), radicadas para dicho periodo, asi como la
gestidon que se le dio a las mismas y los temas sobre los que se presentaron la mayor cantidad de estas. De
manera que se cumplié los lineamientos establecidos por la norma.

No obstante, en el informe del II trimestre de 2023 (1 de abril al 30 de junio de 2023), se indica la cantidad
de quejas, reclamaciones y sugerencias (recomendaciones), radicadas en dicho periodo, pero no se
sefialo el tramite y los temas sobre los que se presentaron la mayor cantidad de estas.

En consecuencia, se recomienda al grupo de gestién de la informacion y atencién al ciudadano incluir en los
futuros informes el tramite que se le dio a las quejas, reclamaciones y sugerencias (recomendaciones),
asi como sefialar los temas sobre los que se presentaron la mayor cantidad de estos. Lo anterior con el
propésito de dar cabal cumplimiento a la norma verificada.
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Articulo 9. Actividades del jefe. En desarrollo de las anteriores funciones el jefe de esta dependencia
debera:

e Coordinar actividades con el jefe de la unidad de control interno y con el jefe de la unidad de planeacion,
para el mejoramiento continuo de la gestién de la entidad.

e Coordinar actividades con los jefes de unidad de quejas y reclamos de la entidad superior y de las entidades
del drea a que pertenece la entidad para lograr eficiencia y eficacia del sistema.

e Presentar el informe de que trata el articulo 54 de la Ley 190 de 1995. Este informe debe ser
presentado con una periodicidad minima trimestral, al jefe o director de la entidad.

Cumplimiento: | Si X | No | Parcial

Se verificaron los criterios establecidos en la norma de lo cual se evidencié:

e Actividades con el jefe de la unidad de control interno para el mejoramiento continuo de la
gestion de la entidad

Respecto de la obligacion de coordinar actividades con el jefe de control interno de esta Entidad, es preciso
seflalar que en el marco de lo dispuesto por la Ley 87 de 1993, "Por la cual se establecen normas para el
ejercicio del control interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”, en el
periodo evaluado se realizd la evaluacion independiente No. 2023-ARL-12 de la gestidén de las PQRSD,
correspondientes al segundo semestre de afio 2022, de la cual surgieron observaciones orientadas a fortalecer
dicha gestion.

¢ Actividades con el jefe de la unidad de planeacién para el mejoramiento continuo de la gestion
de la entidad

Para verificar el cumplimiento de este criterio, se consulté al grupo auditado quien manifestd que en el periodo
evaluado se adelantaron mesas de trabajo con la citada oficina orientadas a identificar y establecer los
lineamientos necesarios para la implementacidon de un riesgo trasversal por la no respuesta adecuada y
oportuna de las PQRSD, lo que podria originar acciones de tutela por esta causa.

En consecuencia, se evidencidé que en el periodo evaluado al grupo auditado desarrollé actividades para el
mejoramiento continuo de la gestién de la entidad frente a la atencién de las PQRSD, con la Oficina Asesora
de Planeacion.

o Este informe debe ser presentado con una periodicidad minima trimestral, al jefe o director de
la entidad.

Del mismo modo, se consultd y solicité soporte que evidenciara la presentacion al Ministro de los dos informes
de atencioén al ciudadano correspondientes al I y II trimestre del afio 2023, respecto de los cual manifesté que
el I primer informe se comunicé al Ministro mediante el memorando No. 3-2023-006028 y el II informe
mediante correo electrénico del 28 de julio de 2023.

Se verificaron los soportes remitidos por parte del grupo auditado, de lo cual se evidencié que los informes se
presentaron al Ministro y fueron publicados en la pagina web de la entidad con una periodicidad trimestral de
manera que se cumplieron los lineamientos establecidos en la norma, no obstante, se aclara que el deber de
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presentar los informes al jefe o director de la entidad, en este caso el Ministro obedece a un lineamiento
normativo (Decreto 2232 de 1995).

Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias Reclamos. Reglamentado por el Decreto Nacional 2641 de
2012. En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la misidn de la entidad.

Cumplimiento: | Si X | No | Parcial

Se evidencio el cumplimiento a lo fijado en la citada norma, toda vez que de conformidad con lo sefialado en
el articulo 4, del Decreto 120 de 2022, “Por el cual se modifica la estructura del Ministerio de Hacienda y
Crédito Publico, y se determinan las funciones de algunas de sus dependencias.”, y articulo 2 de la Resolucion
0789 de 2022, “Por la cual se establecen Grupos Internos de Trabajo de la Subdireccién de Servicios y de
Relacién con el Ciudadano y se subroga la Resolucion No. 4532 de 2019”, el grupo de gestion de la Informacion
y de relacion con el ciudadano, es la dependencia responsable de la recepcidn, tramite y acompafiamiento de
las respuestas, a las PQRSD que se radican en este ente Ministerial.

Articulo 4°. Publicacion de informacién en seccién particular del sitio web oficial. Los sujetos
obligados, de conformidad con las condiciones establecidas en el articulo 5° de la Ley 1712 de 2014, deben
publicar en la pagina principal de su sitio web oficial, en una seccién particular identificada con el nombre de
“Transparencia y acceso a informacién publica”, la siguiente informacion:

(1) La informaciéon minima requerida a publicar de que tratan los articulos 9°, 10 y 11 de la Ley 1712 de
2014. Cuando la informacidon se encuentre publicada en otra seccién del sitio web o en un sistema de
informacién del Estado, los sujetos obligados deben identificar la informacién que reposa en estos y
habilitar los enlaces para permitir el acceso a la misma.

(2) El Registro de Activos de Informacion.

(3) El indice de Informacion Clasificada y Reservada.

(4) El Esquema de Publicacién de Informacion.

(5) El Programa de Gestidon Documental.

(6) Las Tablas de Retencion Documental.

(7) El informe de solicitudes de acceso a la informacion seialado en el articulo 52 del presente
decreto. (negrilla fuera de texto)

(8) Los costos de reproduccién de la informacion puablica, con su respectiva motivacion.

Articulo 52. Informes de solicitudes de acceso a informacion. De conformidad con lo establecido en el literal
h) del articulo 11 de la Ley 1712 de 2014, los sujetos obligados deberan publicar los informes de todas las
solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta. Respecto de las solicitudes de acceso a informacion publica,
el informe debe discriminar la siguiente informacién minima:

(1) El nimero de solicitudes recibidas.
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(2) El nimero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucién.
(3) El tiempo de respuesta a cada solicitud.

(4) El nimero de solicitudes en las que se negd el acceso a la informacion.

El informe sobre solicitudes de acceso a informacién estara a disposicion del publico en los términos
establecidos en el articulo 4° del presente decreto.

Paragrafo 1°. Los sujetos obligados de la Ley 1712 de 2014, que también son sujetos de la Ley 190 de 1995,
podran incluir los informes de solicitudes de acceso a la informacion a que se refiere el presente articulo, en
los informes de que trata el articulo 54 de la Ley 190 de 1995.

Paragrafo 2°. El primer informe de solicitudes de acceso a la informacién deberd publicarse seis meses
después de la expedicidon del presente decreto, para el caso de los sujetos obligados del orden nacional; los
entes territoriales deberan hacerlo 6 meses después de la entrada en vigencia de la Ley 1712 de 2014.

*Incluido en el Articulo 2.1.1.6.2. del Decreto 1081 de 2015, “Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector de Funcion Publica".

Cumplimiento: | Si X | No | Parcial

La Oficina de Control Interno evidencid en la pagina Web de este ente Ministerial, la publicacion de dos informes
de Atencidén al Ciudadano, correspondiente al I y II trimestre del afio 2023. Los cuales fueron analizados de
manera detallada en los numerales 4.2. y 4.4. de este Informe.

Articulo 2.1.1.3.1.2. - Seguimiento a las solicitudes de informacion publica. En la recepcion de solicitudes
de informacion publica los sujetos obligados deben indicar al solicitante un nimero o cédigo que permita
hacer seguimiento al estado de su solicitud, la fecha de recepcién y los medios por los cuales se puede hacer
seguimiento a la misma.

Cumplimiento: | Si X | No | Parcial

Se evidencié que el Ministerio cuenta con el Sistema Integrado Electrénico Documental (SIED), administrado
funcionalmente por parte del Grupo auditado.

En el cual se registran todas las solicitudes que se radican a través de los 7 canales dispuestos por la entidad
para tal fin (chat, email, impreso, personal, sede electrdnica, teléfono y redes sociales) y se le asigna un
numero de identificacion digital a cada requerimiento lo que permite realizar su respectiva trazabilidad, dentro
del tramite administrativo que cursa al interior del Ministerio.

Esta norma contempla los conceptos, clasificacion, contenido, términos de respuestas de las peticiones, entre
otros.

Cumplimiento: | Si X | No | Parcial
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Se evidencié que los documentos SUG del Proceso 6.1. “Atencion al Ciudadano e Instituciones”, tales como
Procedimiento No. 1 “Servicio al Ciudadano”, “Politica de Atencién al Ciudadano”, entre otros, incluyen y
desarrollan los parametros normativos fijados en esta Ley al interior del MHCP, los cuales segun las
verificaciones realizadas por esta Oficina a la fecha se encuentran en entapa de actualizacion.

La guia contiene una serie orientaciones para facilitar el ejercicio del control ciudadano a los temas y
problematicas de su interés mediante la articulacion del sistema de control interno institucional.

Establece entre otros aspectos, que las entidades publicas ademas de tener la obligacion de promover el
control social, debe garantizar y proteger el derecho al ejercicio de la participacién ciudadana y favorecer el
control social mediante los mecanismos de recepcidn y atencidn a las peticiones, observaciones y propuestas
de mejora de la ciudadania.

Con el propdsito de controlar su implementacion fijé 14 criterios para el seguimiento y evaluacion por parte
de la Oficina de Control Interno, al mecanismo del control social a la gestion de peticiones, quejas, reclamos
y denuncias (PQRD), incluyendo las acciones de tutela.

Cumplimiento: | Si | No | Parcial X

Es de mencionar que los 14 criterios se verificaron en su integridad en el informe de auditoria No. 2023-ARL-
12, en consecuencia, para el presente informe se seleccionaron los criterios sobre los cuales se presentaron
cambios y/o contenian recomendaciones realizadas por esta oficina, asi:

a. Criterios sobre los cuales se realizaron recomendaciones en el pasado informe de auditoria No.
2023-ARL-12. Esto con el fin de verificar el estado actual y acciones de mejora implementadas por la
dependencia auditada en el periodo evaluado, cuyo resultado se relaciona a continuacion:

Criterio No. 1: Emite mensaje de confirmacién del recibido por parte de la entidad:
Canal de Radicacion Redes Sociales:

Al respecto el grupo auditado manifestd que actualmente las peticiones que llegan por redes sociales se
radican, pero no se le notifica al ciudadano el nimero de radicado de esta, asi mismo manifestd que a la fecha
se esta trabajando en la actualizacién del procedimiento de radicacidn con el propdsito de incluir las actividades
necesarias para dicha actividad.

Teniendo en cuenta la accion de mejora mencionada por el grupo auditado, esta Oficina realizarad seguimiento
de su implementacion en la auditoria del préximo semestre.

Canal de Radicacion Telefdonico:

Teniendo en cuenta que en el informe No. 2023-ARL-12, se realizé recomendacién al cumplimiento de este
criterio en el canal telefénico, en la presente auditoria se verificé la accion de mejora implementada en este,
para lo cual se consulté al area auditada el soporte de confirmacion de recibido que se remite a los ciudadanos
y/o interesados, a través del mencionado canal, ante lo cual se informo:
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"Se esta realizando la actualizaciéon del proceso Servicio al Ciudadano e instituciones en conjunto con la
oficina planeacion, para indicar este proceso.”

Teniendo en cuenta la accion de mejora mencionada por el grupo auditado, esta Oficina realizara seguimiento
de su implementacion en la auditoria del proximo semestre.

Criterio No. 2: Emite mensaje de falla, propio del aplicativo, en el que se indica el motivo de dicha falla y la
opcidn con la que cuenta el peticionario.

Canal Radicacion Email

En la presente auditoria se verificd la accion de mejora implementada al cumplimiento de este criterio en el
canal de radicacion email, asi como la falta de documentacion de este criterio en el procedimiento para todos
los canales de radicacion del MHCP, para lo cual se solicitoé informacion y soportes a la dependencia auditada,
quien manifestd:

"En el primer semestre no se trabajo con la Direccion de Tecnologia, este segundo semestre se
expondra la problematica a dicha direccion y que posibles soluciones existiran para ellos.”

Del mismo modo, manifestd respecto de la documentacion del procedimiento de este criterio en los 7
canales de radicacidon, que a la fecha se encuentra en proceso de actualizacién del proceso Servicio al
Ciudadano con el fin de atender la recomendacion realizada por esta Oficina.

En consecuencia, esta Oficina realizara seguimiento de la implementacion en las mejoras antes citadas en la
auditoria del préximo semestre.

b. Criterios que presentaron nueva informacion en el periodo evaluado.

¢ Criterio No. 1: Permite monitorear la recepcién y respuesta oportuna de peticiones, quejas, reclamos y
denuncias.

El grupo auditado manifiesta que el Sistema de informacién electrénica y Digital — SIED, cuenta con botén de
autoria mediante el cual se evidencia el proceso de tramite de la radicacién, asi mismo el sistema cuenta con
un control de termino de atencion.

Este criterio se analizd6 de manera amplia en el numeral 4.2.3. de este informe, en el cual se evidenciaron
observaciones sobre las cuales esta Oficina recomienda implementar acciones que fortalezcan su gestion.

e Criterio No. 2: Permite la proteccién de los datos personales de los usuarios.
Redes Sociales:

Es de mencionar que este criterio se verifico en la presente auditoria, dado que se evidencié en el informe
correspondiente al II trimestre de 2023, la inclusiéon de un nuevo canal de radicacién de solicitudes denominado
“Redes Sociales”, razdn por la cual se consulté al grupo auditado de qué manera este dicho canal permite la
proteccién de los datos personales a los usuarios, a lo que manifesté:

“Se revisard con el drea de comunicaciones si las redes sociales del Ministerio cuentan con el mensaje de
proteccion de datos, asi mimo es de mencionar que toda peticion que se radica en el SIED tiene proteccion
de datos y de la informacion.”
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En consecuencia, esta Oficina realizara seguimiento de la implementacion en la mejora antes citadas en la
auditoria que se realizara en el proximo semestre.

e Criterio No. 3: Verificar la aplicacion de normas como: Ley 1755 de 2015. Ley 1437 de 2011.

Este criterio se analizé de manera amplia en el numeral 4.2. de este informe, en el cual se evidenciaron
observaciones sobre las cuales esta Oficina recomienda implementar acciones que fortalezcan su gestion.

e Criterio No. 4: Acciones de tutela.

La verificacidon de este criterio se realizé en el Numeral 4.3. de este informe.

Tabla 1. Gestion Normativa
Fuente: Elaboracion propia de la Oficina de Control Interno

4.2. Gestion PQRSD I Semestre 2023

Con el propdsito de verificar la gestion a la atencidn de las PQRSD radicadas en el I semestre
del afio 2023, la Oficina de Control Interno analizé y verificd las siguientes actividades
ejecutadas por el grupo de gestidon de informacion y de relacion con el ciudadano, cuyo
resultado se relaciona a continuacion de manera separada:

» Clasificacién y Puntos de
Recepcion de Radicacién de i4 Control en la
PQRSD y PQRSD Atencion gestién de
diferentes a diferentes a — respuestas a las
PQRSD PQRSD PQRSD

Grafica 2. Estructura de verificacion de Gestion PQRSD
Fuente: Elaboracion propia del auditor

4.2.1. Resultado de la verificacion - Recepcion de PQRSD y diferentes a PQRSD

Con el proposito de verificar esta actividad se analizd y cotejo la informacidn registrada en
los informes publicados en la pagina web de la entidad correspondientes al I y II trimestre
del afio 2023, con la informacién reportada en el Sistema Integrado Electréonico Documental
(en adelante SIED) para el mismo periodo, de lo cual se evidencié:

e En los informes publicados en la pagina web se reportdé mayor cantidad de
requerimientos (PQRSD vy diferentes a PQRSD) que los registrados en el reporte SIED
en el mismo periodo, asi:
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Radicados I Semestre 2023
Informes Web vrs Reporte SIED

Reporte SIED | <0.718

Informes Web 54.075

0 10.000 20.000 30.000 40.000 50.000 60.000

Grafica 3. Comparativo radicados I semestre 2023
Fuente: Elaboracion propia del auditor

Dicha situacién se consultd con el grupo auditado quien manifestd que esto obedece a
gue en el I semestre del afo 2023, se inicid el proceso de consolidacidén de las dos bases
de datos: “Entrada de Comunicaciones Oficiales y PQRSD” y “Entrada Sede Electrdnica
- Web”, en el cual los requerimientos que fueron radicados en el sede electrdnica en
dicho periodo quedaron registrados en este reporte, sefialo también que a la fecha los
requerimientos se esta registrando en un Unico reporte por lo que en lo sucesivo esta
situacion no debe presentarse.

Sobre el particular, la OCI resalta la importancia que tiene la base de datos fuente de
la informacion de los reportes que se publican para conocimiento de la gestién de las
PQRSD de este ente Ministerial, la cual debe ser confiable y clara, no solo para el grupo
auditado, sino para los entes externos que requieran informacién de esta, como en el
presente caso la OCI, Por lo que se recomienda realizar los tramites administrativos
necesarios ante la Direccién de Tecnologia y demdas dependencias necesarias, en aras
de que se identifiquen y consoliden las PQRSD.

Al analizar la informacién registrada en el reporte SIED, se evidencidé que del total de
los requerimientos 40.718, 3.144 no contaban con la informacion de los items “Medio
de recepcidon” y “Categoria”, razén por la cual dichos registros no se tuvieron en cuenta
para el analisis realizado por esta Oficina, dada la imposibilidad de clasificarlos segun el
tipo de requerimiento (PQRSD o diferentes a PQRSD) y el canal de recepcién.

Se consultoé al grupo auditado esta situacion, quien manifesté que los vacios en la base
de datos obedecen a un error en el sistema dada la unificacidon de las dos bases de
datos: “Entrada de Comunicaciones Oficiales y PQRSD” y “Entrada Sede Electrénica -
Web”, razén por la cual solicitaran apoyo a la Direccién de Tecnologia para que el
sistema marque el canal de sede electrénica de manera adecuada.

Frente a lo anterior, esta Oficina recomienda realizar los tramites administrativos
necesarios ante la Direccion de Tecnologia y demas dependencias necesarias, en aras
de que el sistema consolide toda la informacion de sus items, lo anterior reiterando la
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importancia que tiene la base de datos como fuente de informacion de la gestién de las
PQRSD del Ministerio.

Continuando con el andlisis de los registros que contaban con la informaciéon completa
en el sistema, esto es 37.573; se clasificaron segun el canal de radicacion, dicho
resultado se cotejo con la informacion registrada en los informes publicados en la pagina
web, asi:

Canales de Radicacion

35.000
30.000
25.000
20.000 16.501
15.000

100005153 3122 3.220 3.250
5000 > : : : 17541754 407407 0 10

Impreso Email Telefond Chat Presencial Sede Redes
Electronica Sociales

29.039 29.040

B Informes Reporte SIED

Grafica 4. Radicados segln su canal de radicacion
Fuente: Elaboracion propia del auditor

Como resultado de la verificacion, se evidencié una diferencia de 19.690 registros, al
analizarlos se observé que el reporte de SIED remitido por el grupo auditado, no incluye
los requerimientos asociados a los canales sede electrdnica y redes sociales, dicha
situacién se consulté con el grupo auditado quien reitero que en aras de fortalecer la
gestion de sus funciones en el primer semestre del presente ano, unificd en el sistema
las bases de datos: “Entrada de Comunicaciones Oficiales y PQRSD” y “Entrada Sede
Electronica — Web”, lo cual para efectos de la consolidacidn de los reportes genero dicha
diferencia, dado que el histérico de la base de datos “Entrada Sede Electrénica - Web”,
permaneceran en esta, mientras que los nuevos registros ya se consolidan en la Unica
base de datos que actualmente se maneja, de manera que en lo sucesivo dicha
diferencia no se presentara, toda vez que se estd trabajando con la Direccidén de
Tecnologia para tal fin.

Respecto del canal redes sociales, informd que el sistema no cuenta con la opcidn
disponible para esta clasificacion, no obstante, y en aras de subsanarla, se registraron
en el canal de email, indicando en el asunto que corresponde a un requerimiento
recibido por medio de redes sociales, razon por la cual se observar diferencia en la
cantidad reportada en el informe del II trimestre publicado. Se consulté con el grupo
auditado que actividades han contemplado para el registro en el sistema de este tipo
de canal de recepcidn, ante lo cual manifestd que en el II semestre del afio 2023,
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consultaran con la Direccion de Tecnologia la posibilidad de crear un flujo especifico
para este canal.

Asi mismo, aclaré que para efectos de la emision del Informe correspondiente al II
trimestre de 2023, realizé de manera manual la unificacién de los reportes con el fin de
presentar a la ciudadania y/o interesados la informacion de manera completa.

Al respecto es preciso sefialar que la OCI realizara seguimiento a esta actividad en la
proxima auditoria.

Se observd que en los informes de gestion publicados en el I y II trimestre del afio
2023, el grupo auditado incluyé un nuevo canal de radicacion denominado redes
sociales, atendiendo de esta manera la recomendacién realizada por esta Oficina en el
Informe de auditoria No. 2023-ARL-12.

En consecuencias, se consulté al grupo auditado si la inclusién del nuevo canal se
documentd en el Procedimiento No. 1 “Servicio al Ciudadano”, ante lo que se informg,
que a la fecha se encuentra proceso de actualizacién el mencionado procedimiento, en
el cual se incluird este canal y sus actividades asociadas.

De otra parte, se consulté si el grupo realiza prueba de inspeccidn que permita verificar
si la entidad cuenta con procesos o procedimientos encaminados a evaluar
periédicamente la efectividad de los canales de comunicacion por partes externas, asi
como sus contenidos, de tal forma que se puedan mejorar.

Al respecto el grupo manifesté que cuentan con las encuestas de satisfaccion que
realizan los ciudadanos, las cuales son revisadas y tenidas en cuenta cada trimestre
para el fortalecimiento de su gestién.

La OCI consultd si todos los canales de radicacion tienen habilitada la encuesta de
satisfaccidon, ante lo que se informé que en sede electrénica no se cuentan con formato
sino con un cdédigo de acceso y que el canal de redes sociales no tiene habilitada esta
opcién, en consecuencia, se observoé que, de los 7 canales de comunicacién dispuestos
por el MHCP para la radicacion, dos presentan oportunidades de mejora en su gestién,
razon por la cual se recomienda realizar los tramites administrativos necesarios para
garantizar que los ciudadanos puedan diligenciar de manera agil la encuesta de
satisfaccion del servicio mediante los canales sede electrénica y redes sociales, para lo
cual se sugiere solicitar el acompanamiento y asesoria de la Direccién de Tecnologia.



COLOMBIA

POTENCIA DE LA

VIDA

INFORME ACTIVIDADES DE
REQUERIMIENTO LEGAL

Cédigo: | Eva.1.1. Pro.4 Fr.1

Fecha: | 02-08-2023

Version: 1 Pagina:

14 de
29

4.2.2. Resultado de la verificacion - Clasificacion y Radicacion de las PQRSD y
diferentes a PQRSD

Del analisis realizado a lo establecido en el procedimiento No. 1 “Servicio al Ciudadano”, se
evidencié que el grupo auditado debe registrar en SIED cada requerimiento (PQRSD vy
diferentes a PQRSD) radicado es este ente Ministerial, para lo cual se le asigna un numero
de radicado, sefiala el medio/canal de recepcidn, el tipo de categoria, la dependencia

asignada para emitir respuesta, entre otros items.

Para verificar la efectividad de esta actividad en el periodo evaluado se analizaron los
registros que contaban con la informacién completa en el reporte SIED (37.573), los cuales
se clasificados en el sistema asi:

No. Categorias Cantidad
1  Accién de Cumplimiento 1
2  Accion de Tutela 8.455
3 Audiencia de Conciliacidon 3
4  Certificacion Laboral 112
5 Citacion Junta Directiva - 71
Asamblea

6 Comunicacion Oficial 5.594

7 C(_)municacién Oficial 114
Misional

8 Cotizaciones 1
Demandas de Nulidad y

9 Restablecimiento del 19
Derecho

10 Denuncias 100
11 Devolucién 1
12 Documento Informativo 1.015
13 Facturas 58
14 Fonpet 174
15 Hojas de Vida 8
16 Informes 695
17 Invitaciones 232

Libros - Revistas -

18 Publicaciones-Periddicos 14
19 Obsequio 32
20 Oferta 2
21 O_rientacién Externa al 1172

Ciudadano
22 Peticion Consulta 578

No. Categorias Cantidad
23 Peticion de Documentos 1.299
24 Peticion General 4.898
25 Peticion Particular 3.188
26 Peticiones entre entidades 470
27 Peticiones Irrespetuosas 1
28 Peticiones Obscuras 104
29 Peticiones Reiteradas 126
30 Procesos Disciplinarios 3
31 Procesos Judiciales 1.509
32 Propuesta 55
33 Proyecto de Decreto 79
34 Proyecto ley 24
35 Quejas 62
36 Reclamo 23
37 Reconocimientos 3
38 Reparacién Directa 1
39 Respuesta 1.138
40 Solicitud de Informacion 5.620
41 Solicitudes al SIIF 178
Solicitudes de retiro y
42 devolucion de recursos del 3
FONPET
43 Sugerencias 19
44 Tramite Bono pensional 211
45 Traslado - Remisorio 42
46 Traslados 66
Total 37.573

Tabla 2. Listado de categorias de clasificaciéon SIED
Fuente: Elaboracion propia del auditor
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De lo anterior, se identificaron las siguientes situaciones relevantes:

En la clasificacion del sistema se observaron 16.488 PQRSD, las cuales fueron a
analizadas en el numeral 4.2.3. de este informe.

Requerimientos con informacion completa en
el Reporte SIED
37.573

16.488
21.085

Dirferentes a PQRSD PQRSD

Grafica 5. Requerimientos completos SIED
Fuente: Elaboracion propia del auditor

Se identificaron 45 tipos de categorias de requerimientos en SIED, al respecto es preciso
sefialar que en el pasado informe de auditoria No. 2023-ARL-12, esta Oficina realizé
recomendaciones sobre esta situacion, respecto de la cual el grupo auditado formulé
una accidon de mejora, que a la fecha se encuentran en etapa de implementacion.

En consecuencia, se consultd al grupo auditado el estado de avance de la misma, quien
manifestd que las categorias registradas en SIED, fueron analizadas a la luz de su
aplicacién vy finalidad, lo que generd su reduccién a un total de 20 tipos, sin embargo,
el sistema a la fecha registra la misma cantidad de categorias debido al registro histérico
de estas, se espera que en los informes correspondientes al III y IV trimestre de 2023
se vea reflejado el ajuste implementado.

Sobre el particular, es preciso sefialar que la OCI realizara seguimiento al cumplimiento
de la accion de mejora formulada por el grupo auditado, una vez que se haya cumplido
el término de implementacién de esta en el Sistema de Monitoreo de la Gestién Integral.

En el informe de auditoria No. 2023-ARL-12, esta Oficina realizé la siguiente
recomendacion:

"Se evidencid que el enlace de la pagina Web del MHCP: Atencién y Servicio a la Ciudadania sefiala
lo siguiente:
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PQRSDF

Mecanismos para presentar Peticiones, Quejas,

Reclamos, Sugerenci Denuncias y Felicitaciones

No obstante, no se observé una categoria relacionada con las radicaciones de “Felicitaciones”, por lo
que se recomienda al Grupo auditado, realizar los tramites administrativos tendientes a unificar
criterios y definir si esta categoria se va a incluir en las PQRSD del Ministerio. Esto con el fin de que
el ciudadano tenga claridad respecto de este tema y pueda acceder a esta categoria de manera clara

y agil.
En caso de que el grupo auditado defina incluir esta categoria a las PQRSD del Ministerio, se
recomienda reportar su gestion en los informes trimestrales que publica por este concepto.”

En la presente auditoria se verificé nuevamente la pagina web de este ente Ministerial
de lo cual se evidencid que persiste la categoria denominada “Felicitaciones” razoén
por la cual se reitera la recomendacion realizada al Grupo de gestién de la
informacién y de atencion al ciudadano, de efectuar los tramites administrativos
tendientes a unificar criterios y definir si esta categoria se va a incluir en las PQRSD
del Ministerio. Esto con el fin de que el ciudadano tenga claridad respecto de este
tema y pueda acceder a esta categoria de manera clara y agil. En caso de que el
grupo auditado defina incluir esta categoria a las PQRSD del Ministerio, se recomienda
reportar su gestién en los informes trimestrales que publica por este concepto.

Sobre el particular, es preciso sefialar que la OCI realizard seguimiento a esta
actividad en la préoxima auditoria.

4.2.3. Resultado de la verificacion - Atencion de PQRSD

Con el propédsito de verificar la efectividad de la atencion de las PQRSD en el periodo

auditado, se solicito el reporte de SIED al grupo auditado, del cual se seleccionaron las
categorias correspondientes a PQRSD (16.488) y se analizaron bajo los siguientes criterios:
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Fuente: Elaboracion propia del auditor

¢ Respuestas asociadas en el sistema
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Respuestas Oportunidad
asociadas en pQRSD de
el sistema respuestas

Para analizar este criterio, se verifico que el total de PQRSD (16.488) registradas vy
clasificadas en el sistema en el periodo evaluado, contaran con la correspondiente
constancia y numero de radicado de respuesta, de lo cual se evidencié que el 51% de las
PQRSD no contaban con respuesta asociada en el sistema asi:

Clasificacion de PQRSD

Peticion Consulta
Peticion de Documentos
Peticion General
Peticion Particular
Peticion entre entidades
Peticiones Irrespetuosas
Peticiones Obscuras
Peticiones Reiteradas
Solicitud de Informacion
Queja

Reclamos

Sugerencias

Denuncias

Total

Porcentaje

Total,
Reporte
PQRSD
578
1.299
4.898
3.188
470
1
104
126
5.620
62
23
19
100
16.488
100%

con
respuesta
390

1.006
2.745
2.370

224

1

57

54

1169

50

20

12

70

8.168
49%

Tabla 3. Estado de atenciéon de PQRSD - SIED
Fuente: Elaborado por el auditor, segun informacién tomada reporte SIED

Sin

respuesta
188
293
2.153
818
246
0
47
72
4451
12
3
7
30
8.320
51%

Con base en lo anterior, la OCI identificé las dependencias responsables de atender las
solicitudes que no registran respuesta en el sistema, de lo cual evidencié 93 dependencias.

Asi mismo se identificaron 86 PQRSD sin respuesta asociada en el sistema, que no cuentan
con el item diligenciado de la dependencia responsable para tramitar su respuesta. Se
consultd esta situacién con el grupo auditado, quien informd que esto obedece a un error
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en el reporte, dado que las 86 PQRSD fueron radicadas a varias dependencias, pero el
reporte genero error.

La OCI, verificé en el sistema dicha situacién y evidencié que los 89 reportes se
encontraban repetidos por la cantidad de dependencias responsables, en consecuencia, se
recomienda al grupo de gestidn de la informacién y de atencién al ciudadano, realizar los
tramites administrativos pertinentes ante la Direccion de Tecnologia y/o demas
dependencias responsables en aras de fortalecer el reporte que emite SIED, de manera que
contenga la informacién completa, teniendo en cuenta la importancia de esta base de datos
como fuente de informacién de la gestién de las PQRSD del Ministerio.

Continuando con la verificacion a continuacidon, se relacionan las 10 dependencias que
tienen a su cargo la mayor cantidad de solicitudes sin respuesta en el Ministerio:

Dependencia :.?.R;:
Atencidn al cliente 3.643
Oficina de Bonos Pensionales 839
Grupo de Derechos de Peticion, Consultas y Cartera 715
Grupo FONPET 589
Grupo del Sistema Integrado de Informacion Financiera - SIIF 241
Direccion General de Apoyo Fiscal 207
Direccion General de la Regulacion Econdmica de la Seguridad Social 180
Enlace de Congreso 169
Grupo de Historias Laborales 114
Subdireccion Financiera 108

Tabla 4. Dependencias con mayor cantidad de PQRSD sin respuesta asociadas
Fuente: Elaborado por el auditor, segun informaciéon tomada reporte SIED

Al respecto cabe sefialar que la falta de asociacidn y/o adecuado registro de las respuestas
por parte de las dependencias responsables, afectan el proceso de verificacién que realiza
esta Oficina dado que no es posible establecer de manera clara y agil la forma en que fueron
atendidas y/o si su respuesta fue oportuna. Es asi como se evidencio que:

e La dependencia que lidera la mayor cantidad de PQRSD sin respuesta asociada en el
sistema, es atencidon al cliente, cuyas PQRSD se recibieron mediante los siguientes
canales:
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Analisis muestra - Atencion al Cliente
3.643

Chat; 904; 25%

Email; 22; 1%
Personal; 302;

Teléfono; 2.415; 8%

66%

Grafica 7. Analisis muestra — Atencion al Cliente
Fuente: Elaborado por el auditor, segun informacién tomada reporte SIED

Esta situacién, se consulté con el grupo auditado quien manifestd que los 3.643 PQRSD
se atendieron de manera inmediata, por lo que no se les asigné radicado de salida, sin
embargo, el responsable de atender la solicitud debe registrar en el sistema la forma
en que realizo el cierre de la atencion.

Es preciso sefialar que el reporte que emite SIED y que fue remitido por el grupo
auditado para la presente auditoria, no permite evidenciar el cierre de las PQRSD que
se realizan por otros medios diferentes al que se realiza mediante la generacion de un
radicado de salida.

Lo anterior genera falta de claridad respecto de la calidad de la atencién y el control en
el tiempo de respuesta de las PQRSD, por lo que se recomienda al Grupo de gestién
de la informacién y atenciéon al ciudadano, evaluar la pertinencias de identificar en el
procedimiento puntos de control para este tipo de respuestas que controlen la calidad
y oportunidad de estas respuestas, documentar esta situacién en el procedimiento,
realizar los tramites administrativos con la Direccion de tecnologia y/o demas
dependencias competentes para que el reporte permita identificar de manera clara este
tipo de respuestas a las PQRSD que se suministran sin registrar nUmero de salida SIED.

Las demas dependencia (Oficina de Bonos Pensionales, Grupo de Derechos de Peticién,
Consultas y Cartera, Grupo FONPET, entre otros) que cuentan con el mayor nimero de
PQRSD sin respuesta asociada en el sistema, afectan la verificacién que se realiza a la
gestidon de PQRSD, asi como a la implementacion de los controles orientados a evitar o
mitigar el riesgo de que este Ministerio sea demandado por la vulneracion al derecho
fundamental de peticidn, mediante la accion de tutela.
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En consecuencia, se recomienda al Grupo de gestion de la informacién y de relacién
con el ciudadano, fortalecer los controles establecidos para generar la conciencia y
responsabilidad de las dependencias del MHCP, respecto del deber de asociar las
respuestas a las solicitudes bajo mismo numero de expediente y/o realizar las
respectivas anotaciones en el mismo, con lo cual se permitan evidenciar de manera
completa la trazabilidad de las solicitudes tal como lo establece los lineamientos de la
gestién de la informacion.

Es de mencionar que, frente a las situaciones antes descritas, el Grupo auditado formulé en
el I semestre de 2023 acciones de mejora que se encuentran en proceso de implementacion,
en consecuencia, se espera que la verificacidn y observaciones realizadas por esta Oficina
sean tenidas en cuenta para analizar el estado de efectividad de las acciones de mejora
implementadas.

e Oportunidad de Respuesta

Para analizar este criterio se selecciond una muestra de las PQRSD que registraron
respuesta en el reporte de SIED - I semestre 2023. Dicha muestra se seleccioné mediante
el método de muestreo no estadistico indiscriminado, el cual, segin la Guia de Auditoria
Interna Basada en Riesgos para Entidades Pubicas, se da “(...) donde el auditor selecciona
la muestra sin emplear una técnica estructurada, pero evitando cualquier desvio consciente
o predecible”, asi:

. > Total, Con
Clasificacion de PQRSD Igg:::; respuesta Muestra

Peticion Consulta 578 390 15
Peticion de Documentos 1.299 1.006 15
Peticion General 4.898 2.745 15
Peticion Particular 3.188 2.370 15
Peticion entre entidades 470 224 15
Peticiones Irrespetuosas 1 1 1
Peticiones Obscuras 104 57 10
Peticiones Reiteradas 126 54 10
Solicitud de Informacion 5.620 1169 15
Queja 62 50 10
Reclamos 23 20 10
Sugerencias 19 12 7
Denuncias 100 70 15
Total 16.488 8.168 153

Porcentaje 100 % 1,8 %

Tabla 5. Muestra seleccionada con respuesta asociada en el sistema
Fuente: Elaborado por el auditor, segun informacién tomada reporte SIED

La oportunidad de respuesta de las PQRSD se analizé de acuerdo a los términos establecidos
en la ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion
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y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”, los cuales se encuentran incluidos en el Procedimiento No. 1 “Servicio al
Ciudadano”, asi:

CLASE TERMINO
Peticiones en interés general y particular Dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcién
Peticiones de documentos e informacion Dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion
Consultas de materias a su cargo Dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion
Solicitud autoridad legislativa Dentro de los cinco (5) dias siguientes a su recepcion
Peticiones entre autoridades Maximo diez (10) dias siguientes a partir de la fecha de recepcion

Peticién de informacién en relacion con los
elementos susceptibles de producir
contaminacion vy los peligros que el uso de Dicha peticiéon debe ser respondida en diez (10) dias habiles
dichos elementos pueda ocasionar a la salud
humana

Tabla 6. Términos de respuesta PQRD
Fuente: tomada del Procedimiento Atencién al Ciudadano

De la tabla de términos antes trascrita, no se evidencié que esta incluyera el término de
respuesta de las quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, peticiones irrespetuosas,
obscuras vy reiteradas.

Teniendo en cuenta que en la auditoria interna No. 2023-ARL -12, esta Oficina realizd una
recomendacién sobre el particular, se consultd6 al grupo auditado las acciones
implementadas para fortalecer la gestion del conocimiento de la dependencia y del
contratista que radica la informaciéon en SIED, ante lo que manifestd que a la fecha se
encuentran en proceso de actualizacidon del procedimiento de servicio al cliente y de
radicacién, con el cual se espera documentar esta informacidon en los mismos. Al respecto
es preciso sefalar que, en aras de realizar seguimiento a la efectividad de la accion de
mejora ejecutada por el grupo auditado, en la préxima auditoria se realizara verificacion del
estado de esta.

Ahora bien, como resultado de la verificacion de la oportunidad de respuesta de las PQRSD,
se observé que:

- Rta Dentro Rta
Hedssle) LR de Término Extemporanea
Peticiones de consulta 15 13 2
Peticiones de Documentos 15 8 7
Peticiones Generales 15 12 3
Peticiones Particulares 15 11 4
Peticiones entre Entidades 15 4 11
Peticiones Irrespetuosas 1 1 0
Peticiones Obscuras 10 10 0
Peticiones Reiteradas 10 7 3
Solicitud de Informacion 15 8 7
Quejas 10 9 1
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oLy e de Término Extemporanea

Reclamaciones 10 7 3
Sugerencias 7 7 0
Denuncias 15 15 0
Total 153 112 41
Porcentaje 100 % 74 % 26 %

Tabla 7. PQRSD con respuesta extemporaneas
Fuente: Elaborado por el auditor, segun informacién tomada reporte SIED

De lo anterior, se evidencid que de las 153 PQRSD de la muestra seleccionada que cuentan
con respuesta asociada en el sistema, 112 correspondiente al 74% se respondieron dentro
del término legal y 41 correspondientes al 26% se respondieron de manera extemporanea.

Es de mencionar que en las Ultimas tres auditorias realizadas por esta Oficina se puso en
conocimiento al grupo auditado el porcentaje de respuestas que se emitieron de forma
extemporanea en cada periodo, de lo cual se evidencid el siguiente comportamiento:

PQRSD con rta Extemporanea

| Semestre 2023 I 26%

Il Semestre 2022 12%
| Semestre 2022 8%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
| Semestre 2022 Il Semestre 2022 | Semestre 2023
B Porcentaje 8% 12% 26%

Grafica 8. Comparacion respuesta extemporaneas vigencias 2023 y 2022
Fuente: Elaborado por el auditor, segun informacién tomada reporte SIED

Como se observa en el grafico anterior, se evidencioé para el I semestre del afio 2023 se
presentd aumento en el porcentaje de respuestas extemporaneas lo que podria repercutir
en la gestion de la entidad, en caso de que los peticionarios instauren acciones de tutelas
con ocasion a la vulneracién del derecho fundamental de radicar peticiones respetuosas
ante la administracidon, razon por la cual se reitera la recomendacion realizada al grupo
de gestién de la informacion y de atencién al ciudadano, orientada a fortalecer las
actividades de control previo que se realiza a las dependencias responsables de atender las
PQRSD, de manera prioritaria, asi como la adecuada gestién del riesgo que se instauren
acciones judiciales en contra de este ente Ministerial, como la accidén de tutela por parte de
los peticionarios ante el incumplimiento de ley.

Al respecto es preciso sefalar que los controles antes mencionados se analizaron
detalladamente en el numeral 4.2.4. y la gestidn del riesgo mencionado en el numeral 4.3
de este informe.
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4.2.4. Resultado de la verificacion - Control Previo y Posterior para el

cumplimiento del Término de Respuesta de las PQRSD

Dado que el tramite de las PQRSD se realiza de manera trasversal por las diferentes
dependencias del Ministerio, el grupo auditado manifestd que en aras de garantizar que
estas sean atendidas de manera oportuna, en el afio 2022 implementé tres tipos de control,
asi:

Remision a la
Oficina de
Control
Disciplinario
Interno

Posterior

Grafica 9. Tipos de control para la verificacion de la atencién PQRSD
Fuente: Elaboracion propia del auditor

No obstante, lo anterior y dada la carga operacional y pocos resultados obtenidos en el
control de remisién de PQRSD sin respuesta asociada en el sistema a la Oficina de control
disciplinario interno, decidid en el I semestre de 2023 eliminar este control de su
procedimiento y fortalecer los dos primeros: Previo y Posterior.

En consecuencia, se evidencidé que en el I semestre del afio 2023 no se implementé el
control de remisién a la Oficina de control disciplinario interno, en consecuencia y en
aplicacion del rol de esta Oficina de enfoque hacia a la prevencion con el fomento al control
y el rol de evaluacién del riesgo, se recomienda al grupo de gestidon de la informacion y
atencion al ciudadano verificar el estado de efectividad de los dos controles vigentes de
manera que de ser necesario se retome la aplicacion del 3 control: “Remisidon a la Oficina
de Control Disciplinario Interno”.

Ahora bien, con el propdsito de verificar la efectividad de estos controles, la Oficina de
Control Interno solicitd informacion al grupo auditado las actividades realizadas para tal fin
en el I semestre de 2023, de lo cual observé:

e Control Previo:

De acuerdo a la informacién suministrada se evidencié que este control se implementa
antes de que se cumpla la fecha limite legal para dar respuesta a la PQRSD y tiene como
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fin recordar a las dependencias responsables de atender las solicitudes que la fecha limite
de respuesta se encuentra proxima de vencer. Dicha actividad la realiza mediante correos
electrénicos y mensajes emitidos por SIED.

Para analizar la implementacién del control se solicité evidencia de los correos electrénicos
remitidos en el periodo verificado, ante lo que se remitieron correos, mediante los cuales
se evidencia la implementacion del control en el I semestre de 2023.

Con el proposito de la verificacién del estado de efectividad del control se solicité al grupo
auditado que informara de qué manera estd midiendo la efectividad de dicho control, ante
lo que se informé

"Teniendo en cuenta que este proceso se empezo a realizar en mitad del mes de abril no podemos medir una
efectividad ya que no esta el semestre completo, por tanto, en el segundo semestres si se podra tener una
medicién de efectividad del control previo”

Sobre el particular cabe sefialar que la Oficina de Control interno, analiz6 el estado de las
acciones de tutela que se instauraron en el periodo evaluado en contra este ente Ministerial
con ocasién a la violacién o posible vulneracién del derecho de peticion, en el numeral 4.3.
de este informe, en el cual se evidenciaron situaciones relevantes para la medicién de la
efectividad de este control y se realizaron recomendaciones para su fortalecimiento.

e Control Posterior:

El Grupo auditado informd que mediante este control se remite mensualmente la relacién
de PQRSD que se encuentran vencidas en SIED y/o sin radicado de respuesta asociada, a
los directores de cada dependencia, asi como a los funcionarios responsables de atenderlas,
esto con el fin de que se implementen algunas de las siguientes acciones:

e Se genere la respuesta si no se ha realizado.

e En caso de que exista respuesta, pero no se haya unificado con el expediente padre en
el sistema, se realice la correspondiente anotacidn en el mismo, para que el sistema
identifique automaticamente que se la solicitud fue atendida.

e Si se considera que los términos fijados en el sistema no corresponden a los términos
legales de la peticién, se realice la respectiva actualizacién en el sistema documentando
la ampliacidn del término.

Lo anterior teniendo en cuenta que es responsabilidad de todos los funcionarios del MHCP,
gestionar adecuadamente y con calidad la atencion de las PQRSD, cuyo incumplimiento
afecta el indicador que se publica para conocimiento de la ciudadania.

Para analizar la implementacion del control se solicitd evidencia de los correos electronicos
remitidos en el periodo verificado, ante lo que se remitieron correos, mediante los cuales se
evidencia la implementacion del control en el I semestre de 2023.
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Con el propésito de la verificacidon del estado de efectividad del control se solicité al grupo
auditado que informara de qué manera esta midiendo la efectividad de dicho control, ante
lo que se informo:

"Teniendo en cuenta que este proceso se empezo a realizar en mitad del mes de abril no podemos medir una
efectividad ya que no esta el semestre completo, por tanto, en el segundo semestre si se podra tener una
medicion de efectividad del control posterior”

Sobre el particular cabe sefialar que la Oficina de control interno, analizé el estado de las
acciones de tutela que se instauraron en el periodo evaluado en contra este ente Ministerial
con ocasioén a la violacién o posible vulneracién del derecho de peticion, en el numeral 4.3.
de este informe, en el cual se evidenciaron situaciones relevantes para la medicién de la
efectividad de este control y se realizaron recomendaciones para su fortalecimiento.

4.3. Acciones de Tutela instauradas por violacion al Derecho de Peticion

En cumplimiento a los criterios de evaluacién establecido en la Guia de Dialogo Social
para el Control Social y su Articulacion con el Sistema de Control Interno
Institucional, emitido por el Departamento Administrativo de la Funcion Pablica, la Oficina
de control interno procedi6 a analizar el estado de las acciones de tutela que se instauraron
en el periodo evaluado en contra este ente Ministerial con ocasion a la violacién o posible
vulneracion del derecho de peticion, para lo cual se solicitd dicha informacién al Grupo de
Tutelas de la Subdireccion Juridica, de lo que se evidencio:

e En el I semestre del afio 2022 se tramitaron 37 acciones de tutela, no obstante, en el I
semestre del afio 2023 se tramitaron 59. En consecuencia, se observo que se presentd
una tendencia creciente en la acciones de tutela instauradas por esta causa en dichos
periodos, asi:

Acciones de Tutela

70
60
50
40
30
20
10

0

I Semestre de 2022 I semestre 2023
Hm Cantidad 37 59

Grafica 10. Comparacion acciones de tutela 2022 y 2023
Fuente: Elaborado por el auditor, segun informacion tomada reporte Grupo de tutela
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e Se identificé que las dependencias responsables de emitir respuesta a las peticiones
demandadas en el I semestre del afio 2023, fueron el Grupo Derechos de Peticidon con
12 peticiones a cargo; Grupo de Historias Laborales con 21 peticiones y otras
dependencias tales como Direccién General de Crédito Publico, Subdireccion de talento
Humano entre otras, con 26 peticiones.

e De las 59 acciones de tutela instauradas, 5 tuvieron fallo condenatorio en contra de este
ente Ministerial.

Teniendo en cuenta lo anterior, se identificd que persiste la situacion evidenciada por esta
Oficina en el informe No. 2023-ARL 12, si bien el grupo auditado manifesté y documento
gue actualmente esta trabajando con la Oficina Asesora de Planeacion en la creacion de un
riesgo trasversal en la entidad que controle y/o mitigue la ocurrencia de acciones de tutela
con ocasion al incumplimiento de los términos de ley para la respuesta de requerimientos
de los ciudadanos vy la calidad de estas.

Se observo que el periodo auditado se incrementaron las acciones de tutela por esta causa,
razén por la cual se recomienda al Grupo de gestién de la informacion y atencién al
ciudadano, evaluar la posibilidad de que de manera concomitante con la creacién formal del
riesgo, se generen mecanismos o se fortalecer los controles existentes para garantizar que
el MHCP atienda de manera oportuna y con los lineamientos establecidos en la norma las
PQRSD; esto con el propdsito de minimizar los impactos que generan los fallos
condenatorios por esta causa, entre otros.

Sobre el particular es preciso sefiar que como resultado de las observaciones realizadas en
el Informe No. 2023-ARL-12, el grupo auditado generd acciones de mejora que se
registraron en el Sistema de Monitoreo de la Gestidn Integral, las cuales se encuentran en
etapa de implementacion, cuya efectividad sera evaluada por parte de esta Oficina, una vez
se cumpla el termino defino para su ejecucion.

4.4. Informes de Gestion PQRSD Publicados en la Pagina WEB del MHCP

Se analizaron los informes publicados en la pagina Web de este Ministerio en el enlace:
“Atencidn y Servicio a la Ciudadania - Informes y Estadisticas Atencidn al Ciudadano - 2023”
en el cual se identificaron dos informes correspondientes al periodo evaluado, esto es I
trimestre y II trimestre de 2023. De los cuales se observé que estos discriminan la siguiente
informacién:
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Numero de solicitudes recibidas
Numero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion
Tiempo de respuesta a cada solicitud

Numero de solicitudes en las que se negd el acceso a la informacién

Grafica 11. Criterios incluidos en informes de gestiéon PQRSD
Fuente: Elaborado por el auditor, segun informacién tomada informes de gestion PQRSD - I y II Trimestre 2023

Producto de la verificacién, se evidencié que de manera general en el periodo evaluado se
cumplié con lo establecido en los articulos: 54 del Decreto 103 de 2015, “por el cual se
reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones” y el art,l'culo
2.1.1.6.2. del Decreto 1081 de 2015, “Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector de Funcidon Publica", los cuales sefialan que, las solicitudes de
acceso a informacion publica, debe estar a disposicion del publico en los términos
establecidos en el articulo 4 del Decreto 103 de 2015, no obstante, se observaron las
siguientes situaciones relevantes, a saber:

e EIl informe del II trimestre, sefala en la diapositiva No. 5 la totalidad de PQRSD
radicadas en dicho periodo, asi mismo mediante grafica de barras desglosa los tipos de
PQRSD, sin embargo, no se observa la cantidad numérica de estos.

En consecuencia, se recomienda al grupo de gestién de la informacién y atencién al
ciudadano, analizar la pertinencia de incluir en la gréfica de barras, la cantidad numérica
de los tipos de PQRSD radicados para el periodo reportado. Esto con el propdsito de
aplicar adecuadamente el lineamiento denominado “Comunicacion asertiva y estrategia
de lenguaje claro”, de la Politica de atencion al ciudadano expedida por el Departamento
administrativo de la funcidén publica.

e El informe del II trimestre incluyé la descripcion de la gestion de radicados
correspondientes a las PQRSD vy diferentes a estas. Al analizar la informacién registrada
se evidencid que un listado de categorias, del cual no es posible identificar cuales
corresponden a PQRSD y cudles no.

Con el propédsito de cumplir el lineamiento denominado “Comunicacion asertiva vy
estrategia de lenguaje claro”, de la Politica de atencién al ciudadano expedida por el
Departamento administrativo de la funcién publica, se recomienda al grupo de gestion
de la informacion y atencién al ciudadano, analizar la pertinencia de discriminar en dos
listados las categorias de PQRSD v los tipos diferentes a PQRSD, generando asi claridad
a los interesados.


https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=56882#0
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El informe del II trimestre adiciona tipos de PQRSD, tales como: fonpet, orientacion
externa al ciudadano, tramite bonos pensionales, entre otros, sin embargo, no se
observo a que categoria de PQRSD corresponden.

En consecuencia y en aras de aportar claridad a los informes de gestion de PQRSD que
se publicaran en los sucesivo, se reitera la recomendacion realizada en el Informe No.
2023-ARL-12, al grupo de gestion de la informacion de analizar la pertinencia de realizar
los tramites administrativos necesarios con el fin de unificar las categorias que
corresponden a solicitud de informacion independientemente del tema de la solicitud o
la dependencia responsable de dar respuesta.

Lo anterior, con el propdsito de fortalecer el control previo y posterior a la gestién de
este tipo de solicitudes; asi como, de proporcional a la ciudadania informes completos
y claros.

En el analisis realizado a las categorias registradas en el informe del II trimestre de
2023, se evidencidé duplicidad de categorias, por ejemplo: procesos judiciales,
demanda de nulidad y restablecimiento del derecho y reparacion directa, entre otros.

En consecuencia y en aras de aportar claridad a los informes de gestion de PQRSD que
se publicaran en los sucesivo, se reitera la recomendacion realizada en el Informe No.
2023-ARL-12, al grupo de gestién de la informacidn, de unificar las categorias que
correspondan, con el propdsito de evitar dos o tres tipos de clasificaciones para el mismo
tema, toda vez que podria generar confusion al agente que registra la informacion en
el sistema, asi como a la ciudadania interesada en consultar los informes.

Al respecto el grupo auditado manifestd que esta situacidn se controlara para los futuros
informes, en consecuencia, se verificara su cumplimiento en la préxima auditoria que
realizara esta Oficina sobre el particular.

4.5. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

Como resultado de la Auditoria, no se identificaron aspectos sobre los cuales el Grupo de
gestion a la informacién y de relacién con el ciudadano deba definir acciones en el Sistema
de Monitoreo de La Gestién Integral.
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5. CONCLUSIONES

En términos generales, el Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, cumplid las obligaciones
establecidas en la Ley 1474 de 2011, el Decreto 103 de 2015, el Decreto 1081 de 2015y
el Decreto 103 de 2015, respecto de la gestion de PQRSD en el I semestre del afo 2023.

No obstante, se evidenciaron debilidades en la gestion, puntos de control y reportes que
emite el sistema (numeral 4.1. y 4.2.), sobre los cuales se realizaron las correspondientes
recomendaciones, que se espera sean tenidas en cuenta por el Grupo auditado, para el
fortalecimiento de su gestidn.

Es preciso sefialar que a la fecha de realizacién de este informe el grupo auditado se
encuentra en la implementaciéon de las acciones de mejora acordadas en el informe No.
2023-ARL-12, las cuales seran objeto de verificacidon y seguimiento por parte de esta Oficina
en la siguiente vigencia.

Nota: Las observaciones y sugerencias presentadas por la Oficina de Control Interno en sus informes tienen
como fin Ultimo la mejora de los procesos o aspectos respectivos, por lo que se espera sean consideradas por
los responsables, como una herramienta que contribuye en la realizacién de los ajustes, correcciones o
mejoras a que haya lugar de manera oportuna, y previa a posibles pronunciamientos de parte de organismos
externos de control.



