GOBERNACION DE ANTIOQUIA

GERENCIA DE AUDITORIA INTERNA UNlDOS

INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS -
PQRSD

RECIBIDAS DURANTE EL PERIODO 1 ENERO AL 30 DE JUNIO DE 2022.

GERENCIA DE AUDITOR[A INTERNA
GOBERNACION DE ANTIOQUIA

En cumplimiento a lo establecido en la Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula
el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y, el Articulo 76 de la ley 1474 de 2011,
la Gerencia de Auditoria Interna del Departamento de Antioquia, realiza seguimiento a la
gestibn oportuna de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
presentadas por la comunidad y a la operatividad de los diferentes canales habilitados
por la entidad para la recepcion y respuesta de las mismas.

Para la elaboracién de este documento, se tuvieron en cuenta las solicitudes clasificadas
en el Sistema MERCURIO, gestor documental de la entidad, con los conceptos de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, registradas durante el periodo
analizado. Esta informacién constituye el soporte del presente documento y le permite a la
entidad hacer el respectivo seguimiento y posterior control a las diferentes dependencias
y los requerimientos de los ciudadanos.

1. Estructura parala atencién de PQRSD

La Oficina de PQRSD de la Direccion de Atencién a la Ciudadania y la Direccion de
Gestion Documental, son las responsables de la recepcién de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias de la comunidad.

El Departamento de Antioquia, cuenta con el sistema MERCURIO, gestor documental que
permite a la ciudadania interponer quejas, reclamos, solicitudes de informacion, consultas,
sugerencias y denuncias, con el objeto de que las diferentes dependencias de la entidad
emitan una respuesta oportuna, o inicien una actuacién administrativa segun sea el caso.
El orden de recepcion de las PQRSD se establece de acuerdo al niUmero consecutivo
asignado por el Sistema de Informacién Mercurio.
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Cada organismo y dependencia de la entidad cuenta con un enlace, el cual tiene a su
cargo el direccionamiento de las PQRSD al servidor publico competente, el
aseguramiento del tramite de las PQRSD dentro del tiempo establecido y el reporte de
novedades a la Oficina de PQRSD.

Asimismo, en el Sistema Integrado de Gestidn, se encuentran documentados los pasos
para la Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias- PQRSD en
el procedimiento PR-M5-P2-003 adscrito al proceso "Atencién Ciudadana"; y publicados
en la pagina de la Entidad, los cuales sirven de guia a los ciudadano para hacer uso de su
derecho.

2. Canales para larecepcion de PQRSD

Los canales para la recepcion de PQRSD en la Gobernacion de Antioquia son los
siguientes:

a. WEB: En este canal se incluyen los siguientes links a los cuales puede acceder la
comunidad:

— Desde la pagina web de la Gobernacion de Antioquia (www.antioquia.gov.co), a
través del menu "Atencién a la Ciudadania" y enlace "Peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias”.

— Desde la pagina web de la Gobernacion de Antiogquia (www.antioquia.gov.co), a
través del menu "Atencién a la Ciudadania" y enlace “Denuncias de actos de
corrupcion”.

Chat: Se encuentra ubicado en la parte lateral derecha del sitio web de la
Gobernacion de Antioquia, el cual sirve para la radicacion de PQRSD de manera
inmediata.

— Através de los siguientes correos electrénicos:
atencionalusuario@antioquia.gov.co
gobernaciondeantioguia@antioquia.gov.co gestiondocumental@antioquia.qov.co

b. LINEA DE ATENCION A LA CIUDADANIA: En este se incluye la linea gratuita
nacional 01 8000 419000 y desde Medellin 409 90 00, WhatsApp 300 305 02 95 y
numeral abreviado # 774.
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c. TAQUILLA 3 RECEPCION DE PQRSD: Ubicada en el costado occidental del primer
piso del Centro Administrativo Departamental recibe PQRSD de forma verbal o
escrita.

d. TAQUILLAS PARA LA RADICACION DE RECIBIDOS: Ubicadas en el costado
occidental del primer piso del Centro Administrativo Departamental, recibe PQRSD
solo de forma escrita.

e. BUZON DE SUGERENCIAS: Se encuentran ubicados de la siguiente manera:

Tabla 1. Ubicacién de los buzones de sugerencias

Ubicacion So6tano Externo CAD No. Buzones
Centro Integrado de Atencion a la
) , X 1
Ciudadania
Agencia de seguridad Vial X 1
Oficina de Liguidacién Impuesto de
. X 1
Vehiculos
Oficina de Pasaportes X 1
Piso 1° X 1
Piso 2° X 0
Piso 4° X 1
Piso 6° X 1
Piso 8° X 1
Gestién Documental -  Archivo 1
Historico
Total de Buzones= 9

3. PQRSD recibidas en el periodo

Entre el 01 de enero y el 30 de junio de 2022, el Departamento de Antioquia recibié un
total de 13.767 peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias lo que representa
una disminucion del 21.28% frente al total de PQRSD recibidas en el segundo semestre
de 2021 (17.489).

4. Anadlisis por cantidad
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Dentro del analisis por cantidad puede observarse que el 59.71% de las PQRSD se
encuentran distribuidas en los siguientes organismos:

Gréfica 1. Distribuciéon del 59.71% de las PQRSD recibidas
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A partir del reporte generado por el Sistema de Informacion Mercurio se observé que de
las 13.767 PQRSD, al 31 de diciembre de 2021 se encontraban pendientes por responder
un total de 363 documentos, equivalentes al 2.6%.

Tabla 3. Documentos pendientes por responder (Ultimos tres semestres)

Detalle Periodo Periodo Periodo
Ener-Jun/2021 | Jul- Dic/2021 Ener - Jun/202]
Total de Documentos Recibidos 18.324 17.489 13.767
Total de Documentos Pendientes por 1505 1617 363
responder
Porcentaje Documentos pendientes por 8.2% 9.2% 2.6%
responder

Gréfica 2. Tendencia en el porcentaje de documentos pendientes por responder ultimos
tres semestres.
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4.1 Oportunidad en la respuesta.

El articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticibn y se sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, en lo que se refiere a los términos para
resolver las distintas modalidades de peticiones sefiala:

“Salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticion debera
resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion”.

Es de recordar asimismo que, para el periodo analizado, mediante el Articulo 5° del
Decreto Legislativo 491 de 2020, se ampliaron los términos sefialados en el articulo 14 de
la Ley 1755 de 2015, para las peticiones que se encuentren en curso o, que se radicaron
durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria.

Para el primer semestre de 2022 se recibieron un total de 13.767 PQRSD, de las cuales

fueron respondidas oportunamente 10.323, lo que representa un 75% de oportunidad en
la respuesta.

Tabla 4. Cumplimiento de la oportunidad en la respuesta.

CUMPLIMIENTO EN LA OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA

Total de |Respondidas POEEE]E

JEREmAENEE Documentos| a Tiempo

Oportunidad

Subsecretaria de Tesoreria 240 143 60%
Secretaria de Talento Humano 131 97 74%
Secretaria de Minas 77 49 64%
Secretaria General 103 87 84%
DAGRAN 250 162 65%
Secretaria Tecnologias de Informacion y 14 14 100%

las Comunicaciones

Secretaria de Productividad y

0
Competitividad 25 24 96%
Sin Dependencia 2512 2261 90%
Peticiones Gerencia Catastro 611 463 76%
S,
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Secretaria de Infraestructura Fisica 1068 912 85%
Departa_rqento Administrativo de 45 37 8206
Planeacion
Subsecretaria de Ingresos 544 340 63%
Gerencia de Servicios Publicos 57 40 70%
Gerencia Seguridad Vial 384 361 94%
Secretaria de Salud 2183 1723 79%
Secretaria de Hacienda 116 53 46%
Secretaria de las Mujeres de Antioquia 23 12 52%
Secretaria de Medio Ambiente y
Sostenibilidad 59 51 86%
Secretaria de Educacion 1285 811 63%
Gerencia de Municipios 4 4 100%
Secretaria de Suministros y Servicios 103 55 53%
Secretaria de Turismo 6 6 100%
Secretaria de Inclusion Social y Familia 149 108 72%
Secretaria de Agricultura 41 33 80%
Secretarla d_e Asuntos Institucionales, Paz 551 142 26%
y No-violencia
Compensacion y Sistema Pensional 8 5 63%
Secretaria de Participacién Ciudadana 46 39 85%
Direccién de Pasaportes 2745 1984 72%
Secretaria de Seguridad y Justicia 181 118 65%
Procesos y Reclamaciones 2 0 0%
Gerencia de Auditoria Interna 1 1 100%
Oficina de Comunicaciones 2 1 50%
Gerencia de Corregimientos 1 0 0%
Seres - Infraestructura, Habitat 4 4 100%
Despacho del Gobernador 1 1 100%
Dafio Antijuridico 1 1 100%
Oficina Control Interno Disciplinario 20 13 65%
Seres de Seguridad Humana y Gobierno 1 0 0%
Direccion de Personal 173 169 98%
TOTAL 13767 10324 75%

Los porcentajes de oportunidad para cada una de las dependencias se observan en las
siguientes graficas:
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Grafica 3. Dependencias con oportunidad en la respuesta entre 80% y 100%.
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Gréfica 4 Dependencias con oportunidad en la respuesta menor a 80%.
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De la grafica anterior se puede concluir que de los treinta y siete (37) organismos
evaluados:

e El 21.62% que corresponde a ocho (8) organismos alcanzaron el 100% de
oportunidad en la respuesta recibida.

e El 10.81% correspondiente a cuatro (04) organismos, logré porcentajes de
oportunidad por encima del 89%

e ElI 16.22% representado por seis (06) organismos, alcanzé porcentajes de
oportunidad en la respuesta entre el 80% y el 89%

e El 16,22% correspondiente a cinco (06) dependencias, mostr6 porcentajes de
oportunidad superiores al 70%.

e EI 35.13% representado en trece (13) dependencias obtuvo porcentajes de
oportunidad en la respuesta inferior al 70%.

5. Percepcién de la Satisfaccion del Cliente- Ciudadano.

Centro Administrativo Departamental José Maria Cérdova (La Alpujarra)
Calle 42 B 52 - 106 - Teléfono (604) 409 9000 - Medellin - Colombia



] e

| /N - b
GOBERNACION DE ANTIOQUIA

GERENCIA DE AUDITORIA INTERNA U N I DOS

De conformidad con la informacion aportada por la direccion de atencién a la
ciudadania, para el segundo semestre del 2021, la Gobernacion de Antioquia obtuvo
un indicador de satisfaccion ciudadana, del orden del 95.93%. De conformidad con la
siguiente gréfica:

Grafica 5. Percepcion de la satisfaccion Cliente — Canal presencial
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6. Aspectos favorables.

Con respecto a la Direccion de pasaportes, las acciones de mejoras tomadas permitieron
una mejora significativa en cuanto a la oportunidad de las respuestas durante el semestre
evaluado, pasando de un 39% en el segundo semestre de 2021, a un 72,3% en el primer
semestre de 2022.

7. Oportunidades de Mejora

e De conformidad con el reporte generado por el sistema Mercurio del 26 de julio de la
presente anualidad, en el espacio SIN DEPENDENCIA, se presentaron un total de
2.512 pgrsd, durante el primer semestre de 2022, las cuales se refieren a solicitudes
presentadas por los ciudadanos por los canales virtual y telefénico, es necesario
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establecer mecanismos que permitan el seguimiento a dichas solicitudes que permitan
garantizar que se le dé al peticionario una respuesta oportuna y de fondo.

e Se requiere implementar estrategias para las areas que no estan cumpliendo con el
100% de respuesta a las peticiones en términos de oportunidad, lo que permitiria
minimizar las respuestas extemporaneas.

8. Conclusiones

De conformidad con los reportes suministrados por el sistema Mercurio, Entre el 01 de
enero y el 30 de junio de 2022, el Departamento de Antioquia recibié un total de 13.767
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias lo que representa una disminucion
del 21.28% frente al total de PQRSD recibidas en el segundo semestre de 2021 (17.489).

Cabe recordar, ademas, que las respuestas deben ser gestionadas en su totalidad en el
sistema MERCURIO, toda vez, que, si se omite algin paso, éstas apareceran como
pendientes por responder afectando el cumplimiento y oportunidad de las respuestas. Por
lo anterior, se requiere implementar acciones en el proceso que permita asegurar el
completo cargue y evacuacion del sistema MERCURIO, de todas las respuestas a
peticiones por motivos de interés general o particular.

Resulta oportuno sefialar asi mismo, lo establecido en la Ley 962 de 2005 Articulo 15, que
con respecto al derecho de turno, establece: “Los organismos y entidades de la
Administracion Publica Nacional que conozcan de peticiones, quejas, o reclamos, deberan
respetar estrictamente el orden de su presentacion, dentro de los criterios sefialados en el
reglamento del derecho de peticion de que trata el articulo 32 del Cddigo Contencioso
Administrativo, sin consideracion de la naturaleza de la peticién, queja o reclamo, salvo
que tengan prelacién legal. Los procedimientos especiales regulados por la ley se
atenderan conforme a la misma. Si en la ley especial no se consagra el derecho de turno,
se aplicara lo dispuesto en la presente ley.

En todas las entidades, dependencias y despachos publicos, debe llevarse un registro de
presentaciéon de documentos, en los cuales se dejara constancia de todos los escritos,
peticiones y recursos que se presenten por los usuarios, de tal manera que estos puedan
verificar el estricto respeto al derecho de turno, dentro de los criterios sefialados en el
reglamento mencionado en el inciso anterior, el cual sera publico, lo mismo que el registro
de los asuntos radicados en la entidad u organismo. Tanto el reglamento como el registro
se mantendrén a disposicion de los usuarios en la oficina o mecanismo de atencién al
usuario”.
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Asi mismo, se aclara, que las solicitudes deben resolverse de fondo por parte del servidor
publico competente, lo cual contribuye a la confianza de los ciudadanos en la Entidad,
evitando asi, que la falta de respuesta oportuna, se deba resolver en otras instancias a las
que deben acudir los interesados cuando se desatienda o se vulnere su derecho
fundamental de peticion.

Cordialmente,

MARLENY GARCIA OSPINA
Gerente de Auditoria Interna

Proyect6: Alexander Ortega Pimienta
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