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INFORME DE PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
P.Q.R.S.D. SEGUNDO SEMESTRE ANO 2017 GERENCIA DE AUDITORIA INTERNA
GOBERNACION DE ANTIOQUIA

En cumplimiento al Articulo 76° de la Ley 1474 de 2011, la Gerencia de Auditoria Interna
del Departamento de Antioquia, realiza seguimiento a la gestion 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.

El Articulo 23 de la Constitucién Politica de Colombia, consagra: El derecho que tiene
toda persona de presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de
interés general o particular y a obtener pronta resolucién.

Igualmente, el articulo 13 de la Ley 1755 de 2015, establece que: "Toda actuacion que
inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion
consagrado en el Articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia, sin que sea
necesario invocarlo”

En el mismo sentido el literal (i) del Articulo 12 de la Ley 87 de 1993, respecto de las
funciones de los auditores internos sefala: “Evaluar y verificar la aplicacién de los
mecanismos de participacion ciudadana, que en desarrollo del mandato Constitucional y
Legal, disefie la entidad correspondiente”.

Y asi mismo, mediante Resolucién con radicado numero 201500301227 del 19 de octubre
del 2015, se reglamentd el tramite del derecho de peticion en el Departamento de
Antioquia.

1. ESTRUCTURA PARA LA ATENCION DE P.Q.R.S.D.

La Gobernacion de Antioquia tiene por objeto gestionar oportunamente las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias presentadas por las personas naturales o
juridicas, publicas o privadas, a través de los canales habilitados por la Administracién
Departamental, mediante el cumplimiento de los postulados del derecho fundamental.

La Secretaria de Gestion Humana y Desarrollo Organizacional tiene adscrita y asi se
visualiza en el Organigrama Institucional la Gerencia de Atencién a la Ciudadania,
igualmente el concurso de la Direccion de Gestion Documental, direccion esta adscrita a
la Secretaria General de la Gobernacién quienes son las responsables de la recepcién de
las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias PQRSD de la comunidad.

El Departamento de Antioquia, cuenta con el sistema de Gestion Documental MERCURIO
que permite a la ciudadania interponer quejas, reclamos, solicitudes, consultas,
sugerencias, felicitaciones y denuncias, con el objeto que las diferentes dependencias de
la entidad emitan una respuesta oportuna, o inicien una Actuacion Administrativa segun
sea el caso.
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El orden de recepcidn de las PQRSD se establece de acuerdo al numero consecutivo
asignado por el Sistema de Gestion Documental Mercurio.

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.

Asi mismo, en el Sistema Integrado de Gestién, 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". Igualmente en
la pagina WEB de la Gobernacion de Antioquia en el micro sitio de Atencion Ciudadana,
se podra consultar los pasos y los canales por medio de los cuales se puede interponer
un derecho de peticién, el cual se encuentra en el LINK “MECANISMOS PARA LA
PRESENTACION DE PQRSD” a la Administracion Departamental.

2. CANALES PARA LA RECEPCION DE P.Q.R.S.D.

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

Pagina Web de la Gobernacion de Antioquia www.antioquia.gov.co en el link Atencion a la
Ciudadania botén Presentar PQRSD, al diligenciar la informacion requerida le llegara un
acuse de recibido y el niamero de radicado de su peticion. Correo Electronico
gobernaciondeantioquia@antioquia.gov.co; atencionalusuario@antioquia.gov.co
aplicacién movil oficial de la Gobernacion de Antioquia) en el boton PQRSD.

2.1 CHAT

— 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 a través de los
siguientes correos electrénicos:

— atencionalusuario@antioquia.gov.co,gobernaciondeantioguia@antioguia.gov.co,
gestiondocumental@antioguia.gov.co

a. Linea de Atencion a la Ciudadania: En este se incluye la linea gratuita nacional 01
8000 419000 para denuncias de corrupcién opcion 1, rentas ilegales opcién 2 y
desde Medellin y el Area Metropolitana de Valle de Aburra 409 90 00.

b. Taquilla PQRSD: Ubicada en la parte central del primer piso del Centro
Administrativo Departamental, recibe PQRSD de forma verbal o escrita.

c. Taquillas para la radicacion de recibidos: Ubicadas en el costado occidental del
primer piso del Centro Administrativo Departamental, taquillas de la 17 a la 20
recibe PQRSD solo de forma escrita.

d. Buzon de sugerencias: Los buzones de sugerencias se encuentran ubicados de la
siguiente manera:
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Tabla 1. Ubicacién Buzones dentro del C.A.D.

Ubicacidn glangac Es:tt:r:% CAD No. Buzones
Centro Integrado de Atencién a la Ciudadania X 1
Agencia de Seguridad Vial X 1
Oficina de Liquidacién Impuesto de Vehiculos X 1
Direccién de Pasapories X 1
Piso Uno 1 X 1
Piso Dos 2 (Gestién humana) X 1
Piso Cuatro 4 (Secretaria de Educacién) X 1
Piso Seis 6 (Secretaria de Minas) X 1
Piso Ocho 8 (Secretaria Seccional de Salud) X 1
Laboratorio Departamental X 1
Total 10

Fuente: Construccion propia a partir de informacién verificada en campo y suministrada por Gerencia Atencion

Ciudadania

3. PQRSD RECIBIDAS EN EL SEMESTRE POR CANAL DE RECEPCION

Entre el 01 de Julio y el 31 de Diciembre de 2017, el Departamento de Antioquia recibié
un total de 17.687 peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias lo que
representa un aumento del 16,38% frente al total de PQRSD recibidas en el primer

semestre del mismo afo.

Las PQRSD recibidas entre julio y diciembre de 2017 se distribuyen por canal de

recepcion de la siguiente manera:

Tabla 2. Distribucion de las PQRSD por canal de recepcion

SEGUNDO SEMESTRE DE 2017

MEDIO DE RECEPCION TOTAL TOTAL POR CANAL | PARTICIPACION

ESCRITA PRESENCIAL 10.102

PRESENCIAL BUZON DE SUGERENCIAS 232 10.343 58%
VERBAL PRESENCIAL 9

TELEFONICO TELEFONICO 274 274 2%
VIA WEB INTERNET 2.599

VIRTUAL REMITIDAS A OTRAS ENTIDADES 166 7.070 40%
SISTEMA SAC SEC. EDUCACION 4.305

TOTAL GENERAL 17.687 17.687 100%

Fuente: Construccion a partir del conseclidado suministrado por la Gerencia de Atencién a la Ciudadania

Grafico 1. Distribucion por Porcentaje
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Fuente: Resultado obtenido a partir de la informacién de la tabla 2.
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4. Documentos pendientes de respuesta

A partir del reporte generado por el Sistema de Informacion Mercurio se observé que de
las 13219 PQRSD, al 31 de diciembre de 2017 se encontraban pendientes por responder
un total de 326 documentos, equivalentes al 2,47%. Se realizdO comparativo en los
porcentajes de documentos pendientes por responder entre el primer semestre de 2017 y
el segundo semestre de 2017, el cual arrojo el siguiente resultado:

Tabla 3. Comparativo de documentos Pendientes por responder 1° Semestre de
2017 y 2° Semestre de 2017

Periodo Enero - Junio 2017

Pendientes

Porcontaje do

Informe Atencion De Peticiones O Solicitudes, Atencion De Pqgrs por dependencias 01/07/2017 31/12/2017

Periodo Julio - Diclembre 2017

Porcentaje de

Organismo / Dependencia Total de s Documaentos Total de Pendientes por Documaentos
Documentos Responder pendientes por Documentos Responder pendientes por
rosponder responder

Secretaria de Educacion 98 5% 2481 2,3%
Semacio Seccional de Salud de Antioquia 3199 96 3% 2869 57 2,0%
Departamento Administrativo de Planeacion 3023 385 13% 1784 70 3,9%
Secretana de Hacienda a7 2 4% 31 0 0,0%
Fabrnca de Licores y Alcoholes de A 925 11 1% 839 [+] 0,0%
Sec. de Gobiermo - agencia Seguridad Vial 131 B4 6% 1273 41 3,2%
Secretaria de Infraestructura Fisica 490 21 4% 479 1 0.2%
Secretaria de Gestion Humana y Dilo Organizional 295 39 13% 267 19 T1%
Secretara General 193 14 T% 141 9 8,4%
Gerencia de Comunicaciones 17 ] 0% 11 1 9,1%
Secretana de Minas 425 60 14% 306 17 5,6%
Hacienda - Tesoreria 543 63 12% 205 [+] 0,0%
Direccion de Personal 302 148 49% 339 18 5,3%
Secretaria de Gobiemo 266 33 12% 337 1 0,3%
Dapard 46 1 2% 57 0 0,0%
Gerencia de Seracios Publicos 24 2 0% 28 2 7.1%
Secretaria de Agricultura y Desarrollo Rural az 4] 0% a7 (1] 0,0%
Despacho del Gobermador 110 2 2% 145 1] 0,0%
Gerencia Mana 15 [+] 0% 21 1] 0,0%
Sec. de Productivdad y Competitividad 25 0 0% 12 0 0,0%
Secretaria de Medio Ambiente a7 17 46% as 14 36,8%
Secretana De Las Mujeres De Antioquia 7 [¢] 0% 8 ] 0.0-“*
Hacienda Rentas 1859 o4 0% 1352 15 1,1%
Sec. de Participacion Ciudadana y Dilo Social 45 B8 18% 30 2 6,7%
Gerencia Infancia, Adolescencia y Juventud 24 4 17% 14 4] 0,0%
Gerencia de Afrodescendientes 7 1 14% 9 1 11,1%
Gerencia Indigena 18 [+] 0% 13 [} 0,0%
Documentos Dewueltos o Cancelados 4] ]

Gerencia de Auditoria Interna 3 3 100% 3 0 0%

TOTAL 15198 1186 B% 13219 326 2%

Fuente: Construccion a partir del reporte generado por el Sistema Mercurio el 6 de Febrero de 2018,

De conformidad con el reporte generado por el Sistema de Informacion Mercurio las
dependencias que tuvieron un incremento en los porcentajes de documentos pendientes
por responder en el periodo enero-junio de 2017 y con relacion al semestre julio —
diciembre de 2017 (celdas en color naranja) son las siguientes: Gerencia de
Comunicaciones (9.1%), Gerencia de Servicios Publicos (7.1%), Hacienda Rentas (1.1%).

Los organismos para los cuales se observan las celdas en color verde tuvieron reduccién
en los porcentajes observados en el periodo de andlisis, frente al semestre anterior.
Dentro de este grupo, se resaltan las dependencias que NO presentaron documentos
pendientes, tales como, Secretaria de Hacienda, Fabrica de Licores, Hacienda Tesoreria,
DAPARD, Secretaria de Agricultura y Desarrollo Rural, Despacho del Gobernador,
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Gerencia de Mana, Secretaria de Productividad y Competitividad, Secretaria de las
Mujeres de Antioquia, Gerencia de Infancia Adolescencia y Juventud, Gerencia Indigena y
Gerencia de Auditoria Interna.

Tabla 4. Documentos pendientes por responder
(Ultimos dos semestres)

Detalle Periodo Periodo
Ene - jun/2017 Jul - Dic/2017
Total de Documentos Recibidos 15198 13219
Total de Documentos Pendientes por responder 1186 326
Porcentaje Documentos pendientes por respondet 7.8% 2,5%

Fuente: Construccion a partir del consolidado del sistema mercurio

Grafica 3. Tendencia en el porcentaje de documentos pendientes por responder
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5. OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA

De conformidad con el Articulo 14 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo en lo que se refiere a los términos para resolver las distintas
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”

Para el segundo semestre de 2017 se recibieron un total de 13219 PQRSD de las cuales
fueron respondidas oportunamente 10035, lo que representa un 76% de oportunidad en la
respuesta.
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Los porcentajes de oportunidad para cada una de las dependencias, se observan en la
siguiente grafica:

Grafica 4. Oportunidad en la respuesta para cada una de las dependencias
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Fuente: Construccion a partir del consolidado del sistema mercurio

La grafica anterior muestra que de los veintinueve (28) organismos evaluados se
distribuyen su porcentaje de la siguiente manera:

e EI 7,14% corresponde a dos (2) organismos que alcanzaron el 100% de oportunidad
en la respuesta.

e ElI 25% correspondiente a siete (7) organismos, obteniendo porcentajes de
oportunidad de respuesta por encima del 90%

e EI 32,14% representa nueve (9) organismos, alcanzando porcentajes de oportunidad
en la respuesta entre el 80% y el 89%

e El 25% correspondiente a siete (7) dependencias, obteniendo porcentajes de
oportunidad entre el 60% vy el 79%

e EI 10,72% representado en tres (3) dependencias arrojando porcentajes de
oportunidad en la respuesta inferior al 60%.

6. CONCLUSIONES

e El porcentaje observado en las PQRSD con oportunidad en la respuesta se sitio
en el 76%, sumado al porcentaje de oportunidad de respuesta que se situé en el
2,47%, generan incumplimiento de acuerdo a lo preceptuado en el Articulo 14
Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de
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peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria,
foda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a
Su recepcion.

Es necesario resaltar que el derecho de peticion tiene en si autonomia y existencia
juridica reconocida por la propia Constitucion que lo consagré con el caracter de
fundamental y por tal motivo, el incumplimiento a su principal obligacién de dar respuesta
oportuna a las peticiones genera sancion disciplinaria.

Igualmente, ha de tenerse en cuenta que la falta de respuesta al peticionario informando
la incompetencia y el traslado de su solicitud, constituye un incumplimiento, toda vez que
la administracion estaria desconociendo el principio de eficacia que inspira la Funcion
Administrativa.

En ese sentido, las solicitudes deben resolverse de fondo por parte del servidor publico
competente, lo cual redunda en la confianza de los ciudadanos hacia 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.

e Una vez elaborado el informe se concluye que la Gobernacion de Antioquia cuenta
actualmente con canales para la recepcion de Peticiones, Quejas Reclamos,
Solicitudes y Denuncias que facilitan la comunicacion con el cliente tanto interno
como externo.

e Importante concluir que la ubicacion de los buzones se encuentran en lugares
estratégicos, lo que permite que los usuarios hagan uso de ellos de manera
directa.

HAVER GONZALEZ BARRERO
Gerente Auditoria Interna (E)
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Revist: Haver Gonzalez Barrero /Gerente de Auditoria Interna (E)







